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Introduccion

El uso del Internet y redes sociales en los ultimos afios ha tenido un notable
crecimiento y éste puede verse también en el ambito publicitario. Estas
comunidades virtuales juegan un papel importante en cuanto a estrategia de

marketing digital se refiere.

A partir del desarrollo de internet, las formas de hacer publicidad han
variado. Por ello, la inversion en publicidad digital por parte de las agencias se ha
incrementado en los dltimos afos. Particularmente en internet, las redes sociales
se han convertido en una herramienta esencial de esta transformacion. Facebook
especificamente es la mas popular y con mayor nimero de usuarios; y dentro de

ésta misma es que la manera de publicitarse cambia constantemente.

Facebook es la red social mas popular, no sélo en México, sino en el
mundo, segun informacion de ComsScore, el 90.8% de los usuarios de internet en
México tiene una cuenta en alguna red social; siendo Facebook la que se
encuentra en primer lugar, con un registro de 18.5 millones de visitantes hasta el
mes de junio de 2011. Lo anterior significa una gran oportunidad para las marcas

de tener presencia en las mismas y acercarse al consumidor.

Hay que recordar que a través de estos espacios virtuales, la comunicacion
ya no es vertical, sino horizontal; el usuario puede interactuar de manera directa
con la marca, generar su propio contenido y compatrtirlo con sus contactos. Por lo
mismo, es importante que detras de cada una exista una estrategia que respalde

las acciones gue se estan llevando a cabo.

El consumidor se ha vuelto cada vez mas exigente en cuanto a recepcion

de publicidad se refiere. Al estar en contacto diariamente con saturacién de ésta,



los anuncios que llamen su atencién y que se diferencien del resto, seran los que

lleven ventaja frente a los demas.

Es asi, que en el capitulo uno se abordara la parte introductoria de la
investigacion, es decir, la evolucion que ha tenido internet desde sus inicios, como
ha cambiado, hasta ofrecer plataformas diversas, tal como las redes sociales; y
éstas a su vez las caracteristicas y multiples oportunidades que ofrecen a los
usuarios. Ademas del panorama digital en América Latina y principalmente en
México, lo cual da una idea del crecimiento y aspectos generales de conexién

online.

Después de conocer un poco sobre internet y Facebook, el segundo
apartado aborda el tema de las nuevas formas de hacer publicidad dentro del
ciberespacio, asi como la popularidad y el incremento en la inversion destinada a
medios digitales, que va aumentando afio con afio; a la par de las agencias

enfocadas en los medios online e interactivos.

El generar contenido dentro de Facebook ya no sera suficiente para
cautivar al consumidor, sera necesario disefiar junto con las redes sociales,
nuevas estrategias digitales, las cuales seran hasta ahora un complemento de la

camparfia que se lleva a cabo en medios tradicionales y alternativos.

El punto central del presente trabajo es la experiencia de marca, la cual es
un marketing centrado en el consumidor, estimulando sus sentidos y brindandole
experiencias relacionadas con ellos en cada contacto con la marca. Esta se
explica a detalle en el tercer capitulo, incluyendo la definicién y caracteristicas de
las aplicaciones web, y su relacién con el trébol de la fidelizacion, todo para lograr

generar una conexiéon emocional y sensorial.

Las aplicaciones web juegan un papel muy importante, deben ser parte de

una estrategia en la red social Facebook, es decir, estar en relaciébn con la



campafa tanto en medios tradicionales y alternativos que se esté llevando a cabo.
Gracias a ellas es que puede generarse una experiencia de marca, crear
emociones en el consumidor, logrando que éste la recuerde, disfrute, y pueda

tener una lealtad hacia la misma.

Por ultimo, en el cuarto capitulo, se presenta el andlisis de caso de la marca
de desodorantes y fragancias masculinas Axe, donde en un principio se retoma la
historia, para enfocarse posterior y principalmente en el producto “Axe 2012, Fin
del mundo” y la campafia en medios digitales basada en una aplicaciéon web, asi
como otros medios complementarios que lograron de ella un éxito y buenos

resultados.

Hay que destacar que podemos generar experiencia de marca a traves de
una aplicacion web en Facebook, sin embargo para obtener la lealtad del usuario
sera necesario un constante trabajo, a corto, mediano y largo plazo, y en
complemento con otras acciones de marketing, tanto en medios tradicionales y
alternativos que logren cautivarlo y mantener su preferencia hacia la marca, la cual

le ofrece emociones Unicas que otras no le brindan.

Es importante comprender las nuevas formas de hacer publicidad, la
sociedad es cambiante y los gustos y preferencias de la misma se van
modificando. Es por ello que la publicidad debe buscar la forma de acercarse al
consumidor, cautivarlo y lograr una lealtad de marca. Es asi como debe de ir a la

par de la sociedad y buscar innovar e interactuar.

Es una parte considerable y significativa la que se encuentra en Facebook y
redes sociales, por lo que es una gran oportunidad para las marcas de aprovechar
este tipo de espacios en la red, y hacer presencia en ellas, aprovechando al
maximo su potencial y con ello estar siempre presente en la mente de los

consumidores.



Capitulo I.- Internet y Redes Sociales

l.I Internet y sus inicios

Internet, una palabra que estd en boca de todos. Tanto, que las dultimas
generaciones llegan a decir que no sabrian que seria de su vida sin éste. Su
aparicion sin duda ha significado un cambio en el comportamiento de las
personas, en la forma de comunicarse con los demas, asi como la relacion que

tiene con las tecnologias de la informacion.

Desde que tuvo sus primeros indicios a finales de los afios setenta, hasta la
década de los noventa, en donde naci6 la famosa WWW o World Wide Web,
puede notarse como se ha ido fortaleciendo y creciendo poco a poco. Gracias a
gue surgio fue que se pudo acelerar su desarrollo y tener una interconexion y

distribucion de informacidon mucho mas acelerada.

Con el tiempo aparecié un nuevo medio de comunicacioén, el cual no puede
denominarse masivo, ya que todavia existe una brecha digital en México y son
pocos quienes tienen acceso, no solo a una computadora, sino al internet mismo.
Por estas razones es que se tomara a éste como un medio complementario o
alternativo. Sin embargo, cabe destacar que va aumentando el numero de
personas que tienen acercamiento al mismo, ya que existen sitios como el café
internet donde pueden tener un mayor contacto, empero aun falta mucho por

realizar en ese sentido.

Tomaremos como referencia en gran parte de este trabajo a Juan Luis
Cebrian, quien en su libro “La Red” habla sobre el origen del ciberespacio,
caracteristicas y otros apartados referentes a su evolucion. Refiere a que en un

principio internet surgié con fines militares, desarrollado por el Gobierno de los
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Estados Unidos como un esfuerzo para comunicar los diversos bancos de datos

del pais y agruparlos en una red nacional.

Posteriormente, diversas instituciones académicas de otros paises
comenzaron a sumarse al proyecto, por lo que éste se volvié global, estableciendo
un contacto entre sus transmisiones, dando paso a la aparicion del correo

electrénico.

El crecimiento que ha ido teniendo esta herramienta se debe a que las
cosas en el mundo han cambiado también, la economia se transforma y la red
esta jugando un papel muy importante dentro de ella, tal como las nuevas
transacciones que pueden realizarse a través del ordenador o con el teléfono

celular o la incorporacion de elementos de la vida cotidiana en el ciberespacio.

Es importante aclarar que no basta la existencia o instalacion de
tecnologias digitales, ya que implica un gran esfuerzo. Estas van cambiando
rapidamente, las innovaciones aparecen escaso tiempo después de la aparicion
de nuevos dispositivos, se manejan versiones mejoradas y ampliadas, por lo tanto
los aparatos se vuelven obsoletos en poco tiempo y es imprescindible no quedarse
atras, ya que en el sistema todo girara en torno a lo reciente, desapareciendo poco

a poco el rastro que queda del pasado.

La importancia de las grandes empresas para el desarrollo no sélo de
hardware, sino de software, incluido sistemas operativos y programas, ha sido
parte fundamental de la historia de las computadoras y desarrollo de internet. No
seria lo mismo sin el apoyo y avances que éstas han brindado para su evolucion,

como lo sustenta la cita del libro “La Red”:

“La estandarizacion del lenguaje informatico, una de las condiciones de igualdad
en el acceso a las redes, se ha producido en la practica por los disefiadores y cientificos
gue trabajan para Gates. En realidad chinos, arabes, rusos, japoneses, americanos o

europeos utilizan una idéntica interfaz en la red, conocida popular y comercialmente como
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Windows, y a la que podemos considerar como un verdadero idioma. Pero se trata de un
idioma que no es neutral, pues constituye el resultado de una victoria comercial en dura
pugna por la competencia. Su sustitucion por algo alternativo-que todavia no existe- es
ademéas altamente improbable, una vez que nos hemos acostumbrado a su uso. Por otra
parte, se trata de algo por lo que tenemos que pagar, y seguiremos haciéndolo cada vez
gue una mejora en el sistema de navegacion, o en las interfaces de usuario, salga al

mercado de la mano de Microsoft”. 1

Cabe preguntarse el porqué estas corporaciones son de las mejores y mas
ricas del pais y sin duda una de las respuestas es que poseen el dominio de todos

las computadoras en cuanto a equipo, asi como de sistema operativo.

Otra parte de su éxito radica en la innovacion, parte fundamental de estos
tiempos, donde sacan al mercado nuevos dispositivos que nadie antes hubiera
pensado, tal como el reproductor de musica que puede almacenar miles de
canciones, el famoso iPod o la tableta electronica con acceso a internet, la iPad,

hablando en especifico de la compafiia de la manzana (Apple).

Las tecnologias pueden sustituirse unas a otras, no obstante los medios de
comunicacién no, tal como se pensaba anteriormente que la television suplantaria
a la radio, o que el internet a la primera, la realidad es que son complementarias
unas de otras y persisten en conjunto, cada una con sus caracteristicas propias y

publico especifico.

Un caso de sustitucion entre tecnologias es el del disquete de 3V pulgadas,
dispositivo que se usaba para almacenar la informacion en los afios 90’s,
posteriormente fueron surgiendo otras generaciones del mismo, mejorando su
capacidad de almacenamiento, posteriormente fue remplazado poco a poco por el
CD-ROM.

1 Juan Luis Cebrian, La Red: Como cambiaran nuestras vidas los nuevos medios de comunicacion, Espafia,

Taurus , Coleccion: Pensamiento, 1998, 48 p.



El CD-ROM fue sustituido por el USB (Universal Serial Bus) que es un
dispositivo de almacenamiento que ha pasado por diversas etapas también.
Comenzé de dimensiones de cinco centimetros de largo y con capacidades
menores, guardando Unicamente en megas. En la actualidad su tamafio se ha
reducido de forma considerable, existiendo algunos que alcanzan el maximo de
uno o dos centimetros de largo, aumentando su memoria y soportando gigabytes.
En este caso la tecnologia no fue complementara, sino de sustitucién, ya que
también los aparatos se van adaptando a las nuevas necesidades de los

consumidores.

Gracias a todos estos nuevos dispositivos y tecnologias electronicas es que
el internet ha ido creciendo y tiene un papel importante, su acceso no se limita
simplemente a la computadora de escritorio, sino que ahora la conexion puede

realizarse desde un teléfono celular, television, reloj, tabletas.

Mucho se habla de internet como un mundo virtual, es decir, que existe una
realidad paralela a la que se vive en un mundo real, no obstante, tal como lo
menciona Rosalia Winocur en su articulo “Internet en la vida cotidiana de los
jovenes”, no es que sea paralelo, sino que tendra otras formas y experiencias de
significacion y socializacién, las cuales son mediadas por la tecnologia, tal como lo

reafirma la siguiente cita:

“Mas que decir que Internet tiende puentes con la vida del mundo ‘real”, se trata
de vinculos estratégicos, y lo que ocurre cotidianamente se convierte, en muchos casos,
en el material de los espacios virtuales de interaccion. No es cierto, entonces, que lo
virtual trascienda lo real de forma automatica. Los espacios de interaccion pueden estar
configurados de distinta maneras, y pueden experimentarse también de formas variables,

pero no pierden nunca, enteramente, toda referencia a las realidades offline” 2
2

2 Rosalia Winocur, Internet en la vida cotidiana de los jévenes (en linea), en Revista Mexicana de Sociologia,
UNAM, Vol 68, Ndam. 3, 553 p,p., julio-septembre, 2006, México, disponible en:
http://www.revistas.unam.mx/index.php/rms/article/view/6069, consulta (24/08/12) 8:00 pm.
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Algunos aspectos que han logrado hacer de internet lo que es en la
actualidad, es en primer lugar que se ha convertido en un instrumento de
comunicacién donde existen multiples emisores y receptores, y de los cuales
existe la capacidad de obtener una respuesta. De igual manera, el espacio y
tiempo se rompe, porque puede establecerse contacto en cualquier momento,

hora y lugar; ademas de poder obtener informacion instantanea e inagotable.

Es importante recalcar que internet es un medio horizontal, es decir, el
publico dejard de recibir Gnicamente, teniendo la oportunidad de generar
retroalimentaciéon y de esa forma situarse como emisor; lo que rompera el
esquema de la comunicacion tradicional. Sin duda, esta interactividad y posibilidad
de ser emisor y receptor al mismo tiempo, ha hecho de éste un medio muy

importante de difusion y de diversos usos, como se detallara mas adelante.

Para el caso de la marca Axe (que se tratara mas adelante), asi como en la
experiencia de marca, el que el ciberespacio sea un medio horizontal y no vertical,
sera sustancial, debido a que el consumidor podra vivir y sentir emociones en un
medio que le permite realizar diversas actividades en uno, tal como ver, oir, tocar,

todo ello gracias al multimedia.

El hecho que el publico (receptor) en este caso tenga la oportunidad de
convertirse en emisor, es una parte importante que atrae a las personas al medio y
logra que le tengan gusto. Para ello existe un término que lo ejemplifica de manera
exacta, éste es prosumer o prosumidor, que también menciona el autor Juan Luis
Cebrian en su libro “La Red”. Hace referencia al momento en el que el

consumidor se integra al proceso de produccion dentro del ciberespacio.
Es de esta forma donde el prosumidor puede hacerse participe de maltiples

actividades dentro del mundo virtual. Como ya se dijo, no sélo implica en el ambito

de entretenimiento o realizacion de videos o musica propia, sino de contenido en
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si mismo, como generar noticias, brindar una retroalimentacibn a notas de

difusion, asi como dar a conocer su opinién sobre diversos temas.

Ejemplo de ello es lo que han ido implementando los periédicos en sus
paginas web, donde buscan hacer participe al publico, ya no sélo dandoles la
posibilidad de entrar a foros y emitir sus opiniones, sino que ahora es posible
dentro de las mismas notas o informacion generar comentarios que tienen que ver
con el tema y poder tener una retroalimentacion, no sélo con el autor, sino con
otros miembros. Existiendo la posibilidad de comunicarse a través de cuentas de

correo electrénico, paginas oficiales o redes sociales.

Existira siempre un antes y después del internet. A pesar que en un
principio el acceso era mucho més limitado las personas ya tenian la necesidad de
convertirse en emisores, sentirse participes y generar retroalimentacion; con la
aparicion de este medio fue que tuvieron esa oportunidad, logrando un crecimiento

considerable poco a poco.

Puede notarse el avance que ha adquirido en cuanto a una herramienta con
multiples usos, no obstante lo imprescindible es que se ha vuelto un medio de
comunicacién, tal vez no masivo, pero Si con caracteristicas propias Yy
diferenciadas de otros medios y con la suficiente importancia para ser tomado en

cuenta.

En la actualidad, internet ofrece un sinfin de posibilidades a realizar,
ademas de contar con diferentes usos, entre los que se encuentra el académico,
comercial, cultural, de entretenimiento, publicitario, industrial, administrativo,
investigacion. No obstante cuando todo comenzo no fue de esta manera, donde su

inicio fue el militar como se habia mencionado.

Otras caracteristicas propias del medio son, el uso de formatos creativos e

innovadores que pueden impactar de forma interesante y diferente a la audiencia,
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ofrece la posibilidad del multimedia, asi como una actualizacién constante de

contenido.

Hablando propiamente de publicidad, muchas veces las personas no tenian
cdmo comunicarse o encontrar informacion sobre los productos o servicios de las
marcas, lo que es una gran ventaja y ayuda para las mismas el que ya cuenten
con pagina web u otras formas de contacto como redes sociales, donde los

usuarios pueden interactuar y tener una relacién marca-consumidor mas directa.

No solamente pueden encontrar informacién sobre la marca, sino que la
interacciéon y generacion de experiencias de marca en el mundo virtual es algo ya
posible; y una manera son las aplicaciones web, que permitiran incluso jugar o

desarrollar actividades diferentes y no comunes como en otros medios.

El futuro de internet aln se esta construyendo, no cabe duda que un nuevo
medio de comunicacion ha llegado y cuando esto sucede se tienen muchas
especulaciones, dudas e incertidumbre al respecto, no soélo sobre su
funcionamiento, sino en las consecuencias o cambios econdmicos, politicos o

sociales que pudiera generar.

Con todo lo que se ha dicho es importante conocer como se sitia México
frente a otros paises de América Latina y del mundo en cuanto a consumo de
internet, asi como otros aspectos relevantes, tal como diferencias entre ellos,
brecha digital, el tipo de personas que acceden, caracteristicas principales, medio

de conectarse y edad, lo cual se tratara a continuacion.
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I.II Consumo de internet en América Latina y el mundo

Cada pais tiene diferente economia, gobierno y politica, por lo que se establece
una diferencia que los denomina desarrollados o de primer mundo y los
subdesarrollados o de tercer mundo. Ademas eso tiene que ver con la calidad y

forma de vida que llevan los ciudadanos dentro del mismo.

Lo anterior sin duda importa en este caso, ya que la penetracion y
crecimiento de internet se vera afectado por ello, donde la globalizacion también
se hace presente. A continuacion se mencionaran datos publicados en un informe
llamado “Futuro Digital-México 2012”, por la empresa ComScore, lider mundial en

medicién del mundo digital, a finales del mes de agosto del afio 2012.

Para dar un mejor panorama, el reporte regresa al afio de 1996 donde dos
tercios (66%) de la poblacion de internet en el mundo se encontraba en los
Estados Unidos, aspecto que en la actualidad ha cambiado, ya que Asia Pacifico
es el lugar que tiene mas de 40% de habitantes online. En la siguiente grafica se
mostrara el porcentaje de usuarios en el mundo dividido por continentes:

Distribucion de audiencia internet
en el mundo

Fuente:

8.00%

ComScore

9.00%
M Asia Pacifico
[ . M Europa

| 14.60% : m Norteamérica
L W América Latina
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El hecho que hace mas de diez afios la mayor poblacion de internet se
encontrara en los Estados Unidos es influido porque ahi fue donde surgio
ARPANET, mejor conocida como internet, ademas de la presencia de compafiias
multinacionales que hoy por hoy son las mas importantes en cuanto a tecnologia

se refiere, como Microsoft y Apple.

Las cosas han cambiado actualmente, ya que el mayor porcentaje se
encuentra en Asia Pacifico (41.30%), y algunas de las razones mas poderosas
hablando de China en especial, es que es una region que tiene gran numero de
habitantes, ha crecido demograficamente en los Ultimos afios de manera
impresionante, tanto que las parejas so6lo pueden tener un hijo, de lo contrario

seran multados con sumas de dinero muy altas.

Estados Unidos es la potencia mundial, no obstante en cuanto a produccion
China y los paises asiaticos llevan el liderazgo. Tienen lo ultimo en tecnologias e
investigaciones, lo multimedia y digital es parte esencial de la vida en estos
lugares. Los artefactos surgen primero alli y posteriormente es que comienzan a

llegar a los demas paises.

En Japon y China el internet es para todos y el hecho que se tenga la idea
de brindar un servicio de tal magnitud, es algo destacable. José Octavio Islas,
Doctor en Ciencias Sociales y Director del Proyecto “Internet Catedra de
Comunicaciones Digitales y Estratégicas” del Instituto Tecnolégico de Estudios
Superiores Monterrey, Estado de México, en su articulo “El Prosumidor. El actor
comunicativo de la sociedad de la ubicuidad” menciona una conferencia llamada
“Ceatec 2004”, donde el entonces presidente de Matsushita Electric Industrial Co,

Kunio Nakamura, dice unas palabras sobre ello, las cuales retoma el autor:

“Creando la sociedad de la ubicuidad en Japdén, una nacion creada en la
tecnologia; los japoneses se propusieron acceder a ella en el afio 2010. El término
“sociedad de la ubicuidad”, afirma Nakamura, designa a una sociedad en la que cualquier

persona puede disfrutar, en cualquier momento y en cualquier lugar, de una amplia gama
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de servicios de informacion a través de diversos dispositivos terminales y redes de banda

ancha” 3
A lo que también agrega:

“La banda ancha permite ser considerada como la columna vertebral de la
sociedad de la ubicuidad, y Japén es uno de los paises que mayor cantidad de recursos

ha destinado al desarrollo de una sdélida infraestructura de redes de banda ancha” 4

Se nota la visidon que tienen estos paises de primer mundo en cuanto a
introduccién de tecnologias, ademas de invertir en infraestructura. En comparacion
se tiene el minimo porcentaje en Medio Oriente-Africa y América Latina sin incluir
a los Estados Unidos. Existe una relacion entre economia, politica y condiciones
de vida, con el acceso y penetracion de las tecnologias. Si gran parte de la
poblacion sufre desnutricién en Africa, menos tendran un acercamiento a estas

innovaciones.

Europa es el segundo continente que tiene mayor numero de usuarios,
cuenta con un 26.40%. Rusia, Alemania, Francia, Reino Unido e Italia son quienes
estdn a la cabeza segun un informe presentado por ComScore a finales de
septiembre de 2011. Lo anterior ademas de su situacion econdmica a la alza y que
son paises desarrollados, se debe a que tienen acceso a internet a través de
dispositivos como el celular, television y tabletas, no limitandose al teléfono fijo, lo
cual ha favorecido su crecimiento.

4
Estados Unidos es otro lider en cuanto a penetracion de internet se refiere,

de acuerdo a la grafica anterior es el tercero junto con Canada con un 14.6%, lo

3 José Octavio Islas Carmona, El Prosumidor. El actor comunicativo de la sociedad de la ubicuidad (en linea),
Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafa y Portugal, Vol. 11, Nam. 001, 33 p.p.,
Universidad de la Sabana, Colombia, junio 2008, disponible en:
http://redalyc.uaemex.mx/pdf/649/64911103.pdf, consultado (20/08/12) 5:00 pm.

4 |bidem.
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qgue es muy significativo, ya que no representa a un continente, sino dos paises
Gnicamente. El primero es la potencia mundial y donde ha surgido y desarrollado
no sélo la red en si misma, sino las compafiias mas importantes y ricas de todo el

mundo.

Se apoya el uso de las nuevas tecnologias y se tiene una vision diferente a
ellas, viéndolas como un puente hacia el futuro. Noam Chomsky y Heinz Dieterich
en su libro “La Sociedad Global: educacién, mercado y democracia” comentan las
razones por las que hay un atraso tecnoldgico diferenciado entre Japén y Europa,

y a pesar que es un texto de los afios noventa sigue vigente la idea:

“Cudl es la razon del atraso tecnolégico de Europa frente a Jap6n? La razén
basica radica en un "retraso de conciencia" acerca de las tecnologias de dominacién del
futuro. Mientras japoneses y estadunidenses proclamaron en los afios setenta la sociedad
informética, en Europa y en la Union Soviética se creia todavia que el poder econémico

radicaba en la produccion de acero y energia”. 5
5

La lucha por saber quién es el mejor se centrara entonces entre América
del Norte (Estados Unidos), Europa y la region de Asia Pacifico, a lo que Chomsky
y Dieterich opinan al respecto, argumentando que en la actualidad la guerra se

realizara por ver quién controla el mercado y no por territorios.

Por ultimo resta hablar del papel que juega América Latina, sin incluir a los
Estados Unidos y Canada. Posee un 9% de audiencia en internet en el mundo, el
cual es de los més bajos sélo seguido de Medio Oriente-Africa, tomando en cuenta
gue la regién es compuesta por diversos paises.

Sin duda existe un retraso, y las razones de ello como ya se habia

mencionado es el tipo de economia y politica con la que se manejan los mismos,

5 Noam Chomsky y Heinz Dieterich, La Sociedad Global: Globalizacién, educacién y democracia en América
Latina, México, Contrapuntos, 1995, 1ra. ed., 54 p.
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algunos son paises en vias de desarrollo y otros totalmente subdesarrollados, lo
cual reflejara y tiene que ver con su visidn de retraso y nula participacion e
importancia por brindar acceso y facilidades para abrir el paso a la nueva
tecnologia.

En América Latina hay diversos paises y al hablar de un 9% entre todos
ellos habra algunos que cuenten con mas audiencia y penetracioén de internet que
otros. A continuacion se hablara sobre el consumo de internet en América Latina

segun datos de ComScore publicados a finales del afio 2011.

A nivel mundial hay mil 374 millones de usuarios de internet y de esa
poblacién 119 millones son provenientes de Ameérica Latina. Lo anterior no es una
cifra que hable de una gran penetracion en estas regiones, no obstante si puede

considerarse significativa en algunos de ellos, ya que va en ascenso cada afio.

El estudio muestra que hubo un incremento de 15% en el niamero de
usuarios con respecto al afio anterior y que sin duda se ve a futuro como un
mercado prometedor en este tema. Como se ha mencionado esto tiene relacion en
gue las personas van teniendo acceso a la red ya desde su hogar o en su trabajo,
ademas desde otros dispositivos como teléfonos celulares, tabletas, videojuegos o

television.

Brasil es el pais que cuenta con mayor penetracion y nimero de usuarios,
pasando de 33 millones en el afio 2010 a 40 millones en 2011. Se debe a que en
la regidn se ha estado trabajando de forma constante para brindar a la mayor

parte de su poblacion acceso a internet, ademas de buscar una educacion digital.

Argentina, Colombia, Chile, Venezuela y Puerto Rico son otros paises que
tienen mayor nimero de usuarios. Cada uno tiene una situacion especial, tal es el
caso de Venezuela, que pudo tener un mayor crecimiento al ser relativamente

pequeiio.
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Por su parte, México hasta ese afio cuenta con 34 millones de usuarios,
teniendo un incremento considerable con respecto al afio anterior. A pesar de ello
en el pais aun existe una brecha digital lo cual impide que gran parte de la
poblacién pueda tener una computadora y menos acceso a internet. Lo que tienen
en comun todos los paises citados es que ha aumentado la conexion a la red a

través de otros aparatos electronicos y no sélo desde la computadora.
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I.1ll Consumo de internet en México

México es un pais que se encuentra en una posicion promedio con respecto
a la penetracion de internet y por ende en el nimero de usuarios. No puede
negarse que ha tenido un crecimiento notable en los Ultimos afios, sin embargo

contintia una brecha digital.

Tomando como referencia el estudio “Futuro Digital-México 2012 de
ComScore; Perq, Brasil, Argentina y México, son sede de la poblaciéon online mas
involucrada en la regién, logrando en ese aspecto que el pais sea uno de los mas

importantes en América Latina.

A continuacion se hablara sobre el informe anual publicado por la
Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI), en el mes de mayo 2012, que detalla a
fondo como es el consumo de internet en México, asi como habitos de los
internautas. Para realizarlo se apoyé de otros datos difundidos por el Consejo
Nacional de Poblacion (CONAPO), Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica (INEGI), asi como de la Comisiébn Federal de Telecomunicaciones
(COFETEL).

La cantidad de usuarios de internet asi como ha ido creciendo poco a poco
en el mundo, también lo ha hecho en México. En el afio de 2009 existian 30.6
millones de internautas, cifra que para el 2010 ya era de 34.9 millones y por ultimo

en 2011 hubo de igual forma un incremento, contando con 40.6 millones.

Las razones de este crecimiento son diversas y de tiempo atras, por lo cual
es importante regresar afios anteriores cuando apenas comenzaba el uso de
internet en nuestro pais. Un articulo denominado “Consumo 2.0” de la revista Del

Consumidor del afio 2012, nos dara un mejor panorama sobre ello.
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Al igual que en otros paises, los pioneros en utilizar internet fueron las
universidades, quienes con sus alumnos y principalmente investigadores brindaron
una oportunidad para que pudieran tener acceso a la tecnologia. En particular fue
la Universidad Nacional Autébnoma de México (UNAM) y el Instituto Tecnoldgico de
Estudios Superiores Monterrey (ITESM) los primeros participes en los afios

noventa.

El impulso que tuvo el internet se debi6 en gran parte a la empresa
telefénica Telmex, ya que fue ésta quien comenzé los trabajos de instalaciéon de la
fibra Optica. En un principio su acceso era muy limitado, sin embargo la compafia
dedicada en principio a la telefonia fija comenz6 a establecer planes donde incluia

el anterior servicio ademas de internet.

Octavio Islas, en un articulo denominado “Percepcion nacional de la brecha
digital” publicado por el periddico El Universal en el mes de febrero de 2012, habla
sobre esta deficiencia y acceso que se tiene de las tecnologias de la informacion

en México:

“Veinte millones de hogares no cuentan ni con computadora hi con acceso a
Internet. De ese total, 60 por ciento carecen de conectividad por falta de recursos
econdémicos, mientras que el 40 por ciento restante se encuentra en condiciones de

analfabetismo tecnologico” 6

He aqui dos temas importantes, el primero, lo caro que es poder tener
acceso a internet para los mexicanos, razon por la que a pesar que ha habido
crecimiento afio con afio en el pais, no ha sido tan significativo o con mayor
rapidez. Existen paradojas, tal como lo costoso que es contar con éste y lo “pobre”

gue es el servicio, teniendo una velocidad lenta en relacion al precio.

6 Octavio Islas, Percepcion nacional de la brecha digital (en linea), México, El Universal, 27 febrero 2012,
disponible en: http://www.eluniversal.com.mx/articulos/69307.html, consultado (28/08/12) 8:30 pm.
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Lo segundo que hay que resaltar es la cifra que menciona Octavio Islas
sobre que un 40 por ciento “se encuentra en condiciones de analfabetismo
tecnoldgico”. Ya no basta con tener una computadora y contratar internet, sino que

es necesario saber usar e implementar estas tecnologias para obtener beneficios.

A lo que complementa:

“Nuestra brecha digital-destaca atinadamente el informe White Paper 2011, del
CINVESTAV-, en buena medida es resultado del elevado costo de conexion a la red en el
pais. El servicio de conexién a Internet en México es uno de los mas caros entre los
paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), y ocupa la dultima posicion al considerarse la velocidad promedio de

interconexién a ancho de banda”. 7

Japon es un claro ejemplo de lo que implica no solo invertir en tecnologia e
infraestructura, sino que también es necesario educar para que las personas
sepan utilizarlas y hagan buen uso de ellas. Para ello implementé un plan
denominado ‘e-Japan Strategy”, el cual apoya y desarrolla programas de

alfabetizacion en las nuevas tecnologias.

En México no se ha llevado a cabo un buen programa de alfabetizacion
digital y el que un gran porcentaje de personas se encuentre en esa situacion se
debe a que no se tiene un acercamiento desde que los nifios son pequefios. En
las escuelas urbanas la mayoria de las veces se cuenta con el equipo, sin
embargo no hay profesores especializados en el tema o las clases son muy
deficientes y no se le da una prioridad como una materia, sino que se le ve como

complementaria.

Chomsky y Dieterich dentro del apartado “Globalizacion, educaciéon y

humanismo” dentro de su libro: “La Sociedad Global”’, toca el tema del

7 |bidem.
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analfabetismo digital, denominandolo funcional, en el que argumenta que la
denominada élite serd la Unica que se enriquecerd con la informaciéon y
comunicacion electronica global, mientras que las mayorias se quedaran

“‘estancadas” en esta ignorancia.

A partir de lo mencionado se daran a conocer algunos datos y aspectos
importantes sobre como es la conexién a la red de las personas en el pais, ello
tomando como referencia el ya citado “Estudio sobre los habitos de los
internautas en México 2012” realizado por la Asociacion Mexicana de Internet
(AMIPCI). Ademés del informe hecho por ComScore denominado “Futuro Digital

en México”.

La dltima cifra refiere que existen en México 40 millones de personas
conectadas a internet y este crecimiento que ha ido teniendo a pesar de ser
minimo, si puede considerarse significativo, ya que en la actualidad el poder
accesar no se hace de manera exclusiva a través de una computadora, razon por
la que el nimero ha incrementado en los ultimos afios, ello con el auge y

desarrollo de nuevos aparatos electronicos como celulares, tabletas y television.

De acuerdo a la AMIPCI la computadora de escritorio y laptops siguen
liderando, no obstante se va disminuyendo su utilizacion con la conexién realizada
a través de dispositivos moviles que ocupa el segundo lugar, la cual se duplicé con
respecto al afio 2011, es decir, pas6 en 2012 de un 26% a un 58% de uso para

accesar al ciberespacio.

Lo anterior representa un mercado en crecimiento y sin duda muy
importante. Existen hasta la fecha 24 millones de celulares de los denominados
inteligentes, donde una de las principales actividades realizadas son navegar en
internet. El alza se debe en parte a las promociones para adquirir este tipo de

innovaciones tecnoldgicas, en especial smarthphones.

El internauta mexicano pasa al dia en promedio, 4 horas y 9 minutos
conectado a la red, por lo que es importante conocer qué hace en todo ese tiempo
y cudales son sus principales actividades. Cabe preguntarse quiénes son estos
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mexicanos que acceden a internet y por qué. En nuestro pais el mayor porcentaje
lo ocupan los jévenes de entre 15 y 24 afios y otra parte significativa son adultos
de 25 a 34 afios.

Una de las razones principales es que los jovenes estan en busca de su
identidad, quieren encajar en grupos, ser tomados en cuenta y no sentirse
invisibles entre sus compaferos, para reforzar lo anterior la siguiente cita de

Rosalia Winocur:

‘En ese sentido, intemet y el movil les brindan una plataforma simbodlica
compensatoria y sustitutiva de la falta de poder real en la vida cotidiana. Frente a las
dificultades de inclusiéon que les plantean la mayoria de las instituciones tradicionales,
particularmente las que se relacionan con la formacion, el empleo y el acceso al poder, los
jovenes generan estrategias flexibles y maviles de inclusién en los escasos margenes que
les brindan los circuitos formales, pero fundamentalmente en los circuitos informales que
generan ellos mismos, donde Internet constituye un espacio privilegiado. Y eso es parte
del capital simbélico que estan adquiriendo en la red: se mueven rapido, en multiples
direcciones, brincan de un mundo a otro, abren varias ventanas simultaneamente, y
desarrollan habilidades sociales y cognitivas para trabajar, socializar y jugar en red,

optimizando los enlaces y los atajos entre un mundo y otro”. 8

Otros medios como la television o la radio cuentan con programacion
establecida donde las personas deciden cual ver o escuchar de acuerdo a la
preferencia de cada quien. La diferencia con internet radica en que es el usuario
guien escogera qué es lo que quiere realizar en el ciberespacio, no hay nada
impuesto porque puede decidir entre diversas opciones como escuchar musica,

acceder a redes sociales, buscar informacion, jugar videojuegos.
8

8 Rosalia Winocur, Robinson Crusoe ya tiene celular (en linea), 1ra., ed., 167 p., México, 25 noviembre 2009,
disponible en: http://es.scribd.com/doc/60090057 W inocur-Rosalia-Robinson-Crusoe-Ya-Tiene-Celular,
consultado (31/08/12) 5:00 pm
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En esta parte se vuelve a retomar el concepto ya citado prosumidor,
aspecto que hara de la red un lugar privilegiado y favorito de los jovenes. Logra
gue se sientan participes e incluidos, generan su propio contenido y pueden
compartirlo con sus amigos y demas personas, no limitdndose a recibir

informacion Unicamente, sino que pueden interactuar e intercambiar opiniones

Después de comentar quiénes son los principales usuarios de la red, se
retomard los diversos usos que hacen de ella los jovenes, de acuerdo a datos de
la AMIPCI y ComScore. Se muestra que la principal actividad que llevan a cabo
los mexicanos en esta herramienta es el uso del correo electrénico, seguida por el
acceso a redes sociales, donde 9 de cada 10 mexicanos acceden a las mismas.
Busqueda de informacidn, enviar y recibir mensajes instantaneos, operaciones

bancarias, compras en linea, son otras de las mas comunes

El noventa y siete por ciento de los mexicanos usa el correo electronico, y
los sitios que lideran la categoria son Hotmail con el mayor porcentaje, Gmail,
Yahoo, Terra y AOL. Referente a la busqueda de informacion, Google registra 9
de cada 10 busquedas en nuestro pais. Por su parte la visita a los sitios
académicos atrae a un 42% de la poblacion conectada. Se consume por visitante
entre 15 y 20 minutos al dia. Los mas visitados son la UNAM, E-magister, IPN, e
ITESM.

Los servicios de banca ocupan un lugar muy bajo de acceso, ho como el
caso de Japon que se comento6 con anterioridad, donde la mayoria de los tramites
se realizan en linea, aspecto en el que México sigue aun muy atrasado a causa

del analfabetismo digital.

En contraste, el entretenimiento es la parte favorita de los mexicanos en la
red, atrayendo a gran parte de la poblacion y que por supuesto es de esperarse.
Antes de aprender a leer un libro, los mexicanos comienzan a jugar con
videojuegos y conoceran e identificaran mas a Mario Bros que a algun personaje

historico.
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A continuacion se mostrard una gréafica donde se clasifican las principales

tareas de entretenimiento que prefieren los jovenes en la red:

Principales Actividades de Entretenimiento online

Utilizar redes sociales
Visitar sitios de noticias

Descargar musica/videos

Ver chistes/paginas de
il Casi 9 de cada 1 0 internautas
J Ii = .
Hgaramiines utiliza redes sociales como
Entretenimiento para principal actividad de

adultos
Visitar foros
especializados

Visitar sitios deportivos

'eVer videos

*Escuchar radio

~Leer Libros/

Descargar podcast | | l
Otras actividades S

——

Fuente: AMIPCI

Antes que nada es importante conocer qué es el entretenimiento y para ello
tomaremos como referencia al autor Lluis Pastor quien es su libro “Los Medios de

Comunicacion Cambian la Universidad” hace una extensa reflexion sobre éste:

“El entretenimiento se mueve sobre las bases de una actividad radicalmente libre,
tal vez la mas libre de todas, puesto que no puede haber entretenimiento por mandato. La
base del entretenimiento es la eleccion del publico. Una actividad es entretenida si quien

la recibe asi lo considera. No hay entretenimiento que no entretenga”. 9
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El publico es finalmente quien decide que es entretenido y que no. El
internet ofrece una ventaja, que es la diversidad, y como puede notarse en la
grafica existen categorias que se consideran como entretenimiento para los
jovenes; sin embargo dentro de ellas existen aun mas posibilidades. En el caso de
redes sociales existen varias de ellas, sucediendo lo mismo con la masica, videos,
donde quien decidira a cual quiere acceder sera el usuario.

9

Para las marcas serd una gran oportunidad de acercarse a los usuarios en
particular a los jévenes, quienes son los que pasan la mayor parte del tiempo en el
ciberespacio y consumiendo entretenimiento. Es asi como estan incorporadas ya
al internet, no sélo cuentan con su pagina web, sino que tienen presencia en foros,

redes sociales, ventas, juegos y series en linea.

Referente a la publicidad dentro de la red, es que se busca generar un nexo
con las personas, acercarse al lugar donde se encuentra su publico teniendo la
ventaja que son ellos quienes acceden bajo su propia voluntad, ademas que
buscan informacion y entretenimiento de acuerdo a las preferencias de cada

quien, por lo que se dara una segmentacion de acuerdo a cada tipo de contenido.

De las mas actuales e importantes se encuentra la presencia de marcas en
las redes sociales, actividad de entretenimiento mas popular en que estan
inmersos 9 de cada 10 internautas, lo que representa una gran oportunidad
comercial y de comunicacion entre usuario y marca, aspectos que se desarrollaran

en el siguiente capitulo.

9 Lluis Pastor, Los medios de comunicacién cambian la Universidad, (en linea), Barcelona, Editorial UCO,
diciembre 2012, disponible en: http://goo.gl/32JZK, consultado (31/08/12) 2:00 pm.
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[.IV Redes Sociales

Palabras que ahora estan en boca de todos, se habla de ellas en los programas
de television, medios de comunicacion y entre las personas; claro, se trata de las
redes sociales en internet, las cuales a su vez pueden representar algo comun y
conocido para los seres humanos, sin embargo es necesario definirlas y
diferenciarlas de las demas existentes, ya que éstas se relacionan con el

ciberespacio.

Como se explico en el apartado anterior las redes sociales dentro de la red
son un tema de actualidad, no solo donde las marcas han ido incursionando, sino
gue para las personas representan una de las actividades mas importantes y
frecuentes que realizan, no obstante sera necesario conocer un poco mas sobre el

concepto de redes en internet.

Sin duda, el tema sobre redes no es algo nuevo, esto porque su aplicacion
en disciplinas diversas tampoco lo es, no obstante con las nuevas innovaciones
tecnoldgicas se ha ido ampliando su campo de estudio en las ciencias sociales y
practicas académicas. Es asi como las redes sociales han experimentado cambios
con la llegada de las nuevas tecnologias digitales. Estas han permitido a los
jovenes y personas adultas la posibilidad de interactuar entre ellos a través de la

red.

Antes de continuar es necesario definir qué son las redes, en el contexto de
la web. Se tomara como referencia la definicion propuesta por los autores del libro
“‘Redes Sociales: Analisis y aplicaciones”, de Delia Maria Crovi Druetta, Maria de

los Angeles Lopez Cruz y Rocio Lépez Gonzélez, la cual es la siguiente:
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“Las redes son una estructura sistémica y dinamica que involucra a un conjunto de
personas u objetos, organizados para un determinado objetivo, que se enlazan mediante
una serie de reglas y procedimientos. Permiten el intercambio de informacion a través de

diversos canales” 10

Ya con la definicion anterior se conoce lo que es una red, no obstante con
las posibilidades que ha brindado el ciberespacio al pasar de los afios han hecho
gue éstas se integren a el sin perder su esencia, pero de forma muy especifica y
son las llamadas redes sociales en internet o comunidades virtuales dentro del
mismo, donde existe una conexidon e interaccidbn entre las personas que

establecen relaciones de diversos tipos.

Es asi como caracteristicas peculiares de las redes se trasladan a internet,
a lo que Carlos E. Sluzki, investigador argentino menciona las mas importantes,
entre las que destacan: homogeneidad o heterogeneidad demografica y
sociocultural, tales como el sexo, la edad, nivel socioecondmico; atributos de
vinculos, que incluird de qué tanto es la intimidad, compromiso y duracion de las
relaciones, asi como el tipo de funcion que realiza cada miembro dentro de ella;

ademas del tamafo.

Para el caso de las redes sociales que compete en este momento, el
espacio en el que ocurre la interaccion es dentro de la red, a través del que hay un
intercambio; pudiendo establecer relaciones entre dos personas, grupos o
colectividades, razon por la que también reciben el nombre de comunidades
virtuales. A continuacion se hablara sobre la definicion de redes sociales virtuales

como tal:

10

10 pelia Maria Crovi Druetta, Maria de los Angeles Lopez Cruz, Rocio Lopez Gonzalez, Redes Sociales:
Analisis y aplicaciones, México, Plaza y Valdés, 1ra., ed,. 2009, 15 p.
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“Otra de las contribuciones mas destacadas de Internet es su potencial para
formar comunidades virtuales, entendidas como un grupo de personas que se vinculan a
través de la red para intercambiar y compartir informacién con base en intereses
comunes, lo cual ha dado como resultado un desarrollo ulterior, materializado en la Web

2.0, que conocemos como redes sociales” 11

Cabe recordar que en internet se rompe la barrera de espacio-tiempo, lo
gue en la actualidad representa una gran ventaja para establecer relaciones
sociales con las personas, sin importar que no se tenga un contacto cara a cara.
Gracias al surgimiento y utilizacion de la red y en particular de las redes sociales
virtuales, ahora es posible comunicarse con amigos, conocidos o simplemente
desconocidos que estén dentro del mismo estado o pais donde se encuentre el
actor principal, existiendo la posibilidad que estén en otra region y con distinto

horario.

La comunicacion que se establece en las redes sociales es horizontal,
donde hay retroalimentacion e interaccion por parte de todos los usuarios, que,
como ya se comentaba pueden ser amigos, conocidos o desconocidos, la cual
variara dependiendo del tipo de relacidon que se tenga con cada uno. Por lo tanto
la atencién se centra en los actores, quienes a pesar de estar conectados en la

red son personas fisicas con todas sus caracteristicas.

La comunicacion es horizontal en el sentido que cualquier usuario puede
convertirse en emisor y a la vez en receptor, si existen paginas que propiamente
brindan y son fuentes importantes de informacion, no obstante, cualquier otra
persona puede generar y compartir su contenido con infinidad de personas; una
vez mas el término prosumidor sale a relucir, debido a que no es sélo destinatario,

como ocurre con medios tradicionales, por ejemplo con la television o la radio.
11

11 |bid 60 p.
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Lo anterior es lo que ha convertido a internet y redes sociales virtuales en
una de las actividades preferidas por los jovenes y adultos, ya que éstas ultimas
ofrecen un sinfin de posibilidades a realizar, es decir, no sélo poder comunicarse
entre ellos, sino conocer otras personas, subir fotografias, ver videos, jugar en

linea, entre otras.

La inmediatez de transmitir mensajes es otra ventaja del medio, y en las
redes sociales por internet la informacién jugara un papel muy importante, porque
se tiene una constante actualizacion de la misma. Como ejemplo se tiene las
notas que publican los periddicos en linea, la cual es informacién en tiempo real y
permite conocerla sin adquirirlo fisicamente o tener que esperar al dia siguiente

para su impresion.

El fin principal es la comunicacion por lo que existe un intercambio de
informacion, aspecto que han aprovechado las marcas y empresas para tener su
cuenta en ellas, poder establecer contacto con los usuarios, y dar a conocer sus

productos o servicios.

Es imprescindible asi como se ofrece informacion a través de las redes
sociales, no ocasionar una saturacion de ella en el usuario, ya que lejos de
beneficiar provocara rechazo, por lo tanto no es cuestion de publicar sélo por

hacerlo; ello porque en la red se puede encontrar un sinfin de contenido.

Asi como se tienen ventajas también existen las desventajas, como faltas
en el control de los datos que se manejan a través de éstas, el tema de la
privacidad, suplantacién de personalidad y riesgos en seguridad; no obstante a
pesar que suena muy fatalista, con los cuidados y precauciones necesarios se

reducen los peligros existentes.

Carmen Gémez Mont en su libro “Nuevas Tecnologias de la Comunicacion”

hace una aportacion significativa respecto a los nuevos momentos de ocio. El
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comunitario es el que se comparte con grupos, teniendo entre ellos una relacién
estrecha, tal como ir al cine, teatro 0 a una fiesta; mientras que el que esta

teniendo mayor auge es el ocio privatizado.

El hecho que el ocio privatizado esté tomando relevancia se debe a un
concepto que ya se habia mencionado en otros apartados, que es el de prosumer
o prosumidor. Con la televisién o radio las personas consumen lo que ellos no han

producido y por lo tanto no se sienten tan participes como en el caso del internet.

Este aspecto ha ido cambiando poco a poco en el ciberespacio, ya que Si
bien el usuario no necesariamente consume todo lo que el produjo, cuenta con la
posibilidad de generar su propio contenido, brindar opiniones, compartir
informacion, subir fotografias o videos tomados por ellos mismos. Los internautas
eligen su propia programacion, escogen el momento de cuando y cuanto
consumiran, dando prioridad a las preferencias de cada quien, lo que les da la

sensacion de poder de eleccion.

En las redes sociales el fin principal ademas de la comunicacion es
compartir, generar una interaccion con las personas que forman parte de su red.
Van a existir diversos tipos de relaciones entre los miembros, habra algunas que

sean muy cercanas y estrechas, mientras que unas esporadicas o nulas.

Una caracteristica de internet y que sin duda poseen de igual manera las
comunidades virtuales es el hipertexto. Ya no soOlo es limitarse a escribir
publicaciones, subir fotografias, sino que dentro de ellas puede realizarse ademas
un sinfin de actividades sin necesidad de salir, tal como chatear, ver videos y jugar

en linea.

Ademas puede leerse informacion a través de vinculos que redireccionan a
otras paginas web. Como puede notarse, lo que buscan estas grandes empresas

es gue los usuarios permanezcan el mayor tiempo dentro de sus paginas, realicen
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la mayor cantidad de tareas posibles, sin perder la esencia de internet de realizar

muchas cosas al mismo tiempo, lo cual sin duda estan logrando.

Rosalia Winocur en un articulo denominado “Redes virtuales vy
comunidades de internautas” habla un poco sobre la formacion de vinculos a
través de estos espacios, argumentando que aunque se busque establecer una
relacion en el mundo online, siempre existira la necesidad que trascienda al
mundo real; es decir, no se viven de una forma paralela y distinta cada uno, sino

gue convergen y se vuelven un conjunto de experiencias.

“Quienes participan de estas formas de relacion se mueven en dos mundos de
experiencia diferentes, pero que no se viven como antagonicos sino complementarios. En
realidad la mayoria comprende claramente la frontera simbdlica que separa estos mundos
y es precisamente esta habilidad la que les permite jugar con todas las posibilidades,

desplazandose de un lugar a otro” .12

Para los jovenes se ha vuelto muy importante el ciberespacio y las redes
sociales, tanto que si alguien no forma parte de éste se convierte en una persona
invisible. Es necesario conectarse y estar por lo menos cierto tiempo al dia, ya que
esta herramienta ha ido formando poco a poco parte de su vida, brindandoles
informacion y experiencias que comparten sus amigos y que serviran como tema
para futuras conversaciones entre ellos, y si alguien no se estera de la situacion se

sentira excluido al no saber de qué asunto hablan.

12

Son péaginas donde el usuario muestra parte de su vida, desde una
fotografia, hasta datos como en qué escuela va, grado escolar, lugar de trabajo, si

es que tiene o no una relacion sentimental y con quién, cudles son sus intereses,

12 Rosalia Winocur, Redes virtuales y comunidades de internautas (en linea), México, Revista Perfiles
Latinoamericanos, 2001, disponible en: http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/115/11501804 .pdf , consultado
(06/09/12) a las 4:30 pm
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qué le gusta, entre otros, siendo una plataforma que le servira para mantener

contacto con sus amigos, conocidos o desconocidos.

“Es una biografia en tiempo real. Las redes sociales novelizan los relatos de la vida
cotidiana y los hacen en formato multimedial. Con fotos y videos el usuario va contando
su vida, o mejor, mostrando su vida momento a momento, al estilo de lo que era la
tradicion del diario intimo. Aunque ahora tiene otro sentido: es diario pero no es intimo, es

justo todo lo contrario, es la total ruptura con el concepto de la intimidad tradicional” 13

Se refiere a que el propésito ya no es guardar cierta intimidad o mantener
informacion como personal o privada, sino exhibirla y compartirla con los
contactos, ya que ese es el fin de las comunidades. Lo que representara qué es lo
gue el usuario quiere comunicar ante los demas y cOmo quiere que éstos lo vean,
es decir, de qué forma quiere ser reconocido socialmente; haciendo uso de las
diversas herramientas que le ofrecen las redes sociales, como subir fotografias,
videos, imagenes, entre otros.

13

Lo anterior se relaciona en que no importara que tan verdadera sea la
informacion que se comparte, sino la verosimilitud con la que cuente la persona,
tanto online y offline, porque como se comentaba es una manera de mostrar cOmo

quiero ser visto frente a otros.

El uso de internet y redes sociales se convertira en un lugar de socializacion
y comunicacion entre los diversos contactos, con los que se tendra ademas una
interaccién poco o muy frecuente, todo dependiendo del tipo de relacion que se

tenga con cada uno en el mundo “real’”.

La vinculacion de los individuos a través de las redes sociales es gracias a
intereses en comun como se habia dicho, no obstante existen comunidades dentro

del ciberespacio que giran en torno a temas en especifico. Por ejemplo pueden

13 Rosalia Winocur. Op. Cit 77
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encontrarse espacios donde los usuarios se relnen para encontrar pareja, jugar

videojuegos, apasionados por el cine, musica.

Por lo tanto, cada una de ellas sera diferente a la otra, y tal como comentan
los autores del libro “Redes Sociales: Analisis y aplicaciones”, no existe un modelo
ideal para ellas, sino que seran distintas, con una dinadmica y condicion propia, lo

gue dependera de sus caracteristicas peculiares.

Por dltimo, es necesario recalcar que las comunidades virtuales son
efimeras, es decir, van cambiando de acuerdo a las nuevas necesidades de los
internautas, y no solo ello, sino que van surgiendo nuevas plataformas, pudiendo
los usuarios abandonarla y cambiar de red social o conservar su cuenta y formar

parte de una mas reciente.
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Il.IV Principales redes sociales en internet, caracteristicas y

consumo en México (Facebook)

Antes de nombrar las comunidades Vvirtuales mas comunes, es
imprescindible hacer mencion a una teoria en la que se basa el contacto entre los
usuarios a través de las redes sociales, ésta es la Teoria de los seis grados de
separacion; propuesta por el hungaro Frigyes Karinthy.

Postula que cada individuo conoce en promedio cien personas y ellas a su
vez también, por lo que se tendra un crecimiento importante si se busca transmitir
un mensaje; ademas que dentro del sexto nivel se abarcara a millones, por lo
tanto so6lo bastara un pequefio nUmero de contactos para que se pueda llegar a

una poblacién entera.

Existe otro autor que es relacionado con esta teoria, su nombre Stanley
Milgram, psicologo social estadounidense que realizé varias investigaciones en el
tema de redes sociales. Uno de sus estudios ligado a ella, sostiene que la
sociedad es una gran red social en que existen interconexiones entre las

personas, las cuales en su mayoria son mas reducidas de lo que parecieran.

Con el auge que han tenido las comunidades virtuales en internet, la teoria
explica que cualquier usuario puede conectarse con otro en cualquier parte del
mundo, Unicamente a partir de seis enlaces o personas, ya que como demuestra
la exposicion previa, los contactos iran creciendo poco a poco a partir de los

primeros y asi sucesivamente, logrando establecer esta conexion.

Como se describié a final del apartado anterior, las redes sociales son
distintas unas de otras, tendran funciones, objetivos y caracteristicas propias que

las definiran, a lo que el usuario escogera cuales se relacionan o tienen que ver
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mejor con sus intereses personales. A continuacién se retomaran algunas de las
principales comunidades que estan presentes en la actualidad y que son de las
mas populares, para finalmente enfocarse en el objetivo de este trabajo que es la
red social Facebook.

Una de las redes sociales mas conocidas es Twitter, la cual es un
microblogging, es decir un servicio que permite realizar publicaciones periddicas y
de texto breve. En su caso el limite es de 140 caracteres, dentro del que pueden
compartir con sus contactos mensajes instantaneos y de diversos temas de interés
personal. Su dinamica es peculiar y sencilla, teniendo la posibilidad de subir
videos y fotografias, y como se mencioné las personas formaran su red de

acuerdo a los intereses que tengan en comun.

LinkedIn es una comunidad con caracteristicas propias, ya que es una red
profesional, dicho en otras palabras del mundo laboral y negocios. Se basa en
establecer una conexidon con los usuarios pudiendo compartir informacion,

experiencia, habilidades, estudios e intereses en relacion al trabajo.

Facebook es la comunidad virtual mas popular y que en la actualidad
cuenta con el mayor namero de personas registradas a nivel mundial. Es
importante afiadir que de acuerdo a esta empresa, la teoria de los seis grados ha
cambiado poco a poco gracias a la misma, esto porque se ha reducido el nimero
de personas necesarias para poder establecer una mayor conexidon con otras,

pasando de una separacion de seis grados, a tan soélo cuatro punto siete.

Sin duda es un aporte interesante, ya que la distancia entre los amigos o
conocidos se va haciendo cada vez mas pequefia. No es por nada que la misma
red social te muestre en cada perfil cudles son los amigos que tienes en comun
con esa persona, asi como nuevas sugerencias de usuarios, que en su mayoria es

gracias a contactos similares e intereses en comun.
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Fue creada en el afilo 2004 y en primera instancia surgié para los
estudiantes de Harvard, esto para facilitar la comunicacion y el intercambio de
informacion entre ellos. Fue desarrollada por Mark Zuckerberg, alumno de esa
misma universidad. Después de darse cuenta el gran potencial que tenia ésta, fue
gue se lanzé no sélo para Harvard, sino para Estados Unidos, conforme pasaba

el tiempo una version propia de cada pais, entre los que se encuentra México.

En 2008 se considerdé como la red social mas popular y con mayor nimero
de usuarios, teniendo en ese momento 200 millones. Para el afio 2011 ya habia
mas de 550 millones y como se mencionaba anteriormente, ya en el 2012 la dltima
cifra registrada es de 901 millones de integrantes, la cual sin duda es significativa
y sorprendente.

De esos 901 millones de usuarios que hay en el mundo, México es un pais
donde el consumo de redes sociales es significativo, tal como se habia
mencionado en apartados anteriores 9 de cada 10 personas utilizan alguna
comunidad virtual. De ese acceso que tienen a las mismas, Facebook es la mas
usada y preferida por los internautas, en la que un noventa por ciento de los

mexicanos poseen una cuenta, siendo en total 33. 2 millones de mexicanos.

Gracias al auge y crecimiento que estan teniendo los nuevos dispositivos
para acceder a internet, tal como el teléfono celular o tableta electrénica, un 45 por
ciento ingresa desde estas plataformas a la red social antes mencionada. Se debe
a que existe gran cantidad de actividades a realizar en ella, se mantienen en
contacto con sus amigos y conocidos sin necesitar de una computadora, ademas

de poder compartir sus vivencias de forma instantdnea y sin complicaciones.

Los adolescentes de 12 a 17 afios de edad son los que visitan y pasan mas
tiempo en la comunidad, seguido por una diferencia minima de los jovenes de 18 a
24 afios, en la que el ochenta y siete por ciento de ellos accedera diariamente. Los

datos anteriores son importantes, ya que dejan ver como los jovenes buscan
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compartir sus experiencias con los demas, publicar qué lugar es donde se
encuentran, subir fotografias con sus amigos, enterarse de lo que estan haciendo

los demas, asi como tener una convivencia y contacto todos los dias.

Este medio les servirAd para mantener una comunicacién constante en el
plano online, aspecto que debe recalcarse. Se buscara siempre un acercamiento
fisico, dependiendo del tipo de relacion que se tenga con la persona, sin embargo
si éste no es posible o quiere extenderse y hacerse mas frecuente, el contacto a
nivel de esta plataforma sera imprescindible y crucial, permitiendo estrechar la

amistad en cualquier momento.

Gran parte de las personas que forman parte de la red de los demas en
Facebook, son amigos o conocidos que fueron o son parte en algin momento de
la vida del individuo, tal como compafieros de la escuela primaria, secundaria,

preparatoria, universidad, de trabajo o simplemente amigos de conocidos.

La compafia de Mark Zuckerberg y los avances de la tecnologia, ademas
de otras herramientas, hacen ya posible que la relacién no sea tan fria y distante a
través de la computadora, celular u otros dispositivos, sino que puede hacerse
mas cercana y cdlida. Existe la posibilidad de subir fotografias, videos, asi como

realizar video llamadas y publicaciones, todo dentro de la misma plataforma.

Es asi que estos medios y herramientas jugaran un papel complementario
en la vida y forma de comunicacidn humana, que sin duda poseen ventajas
considerables, tal como el menor costo que tienen. Ya no se necesita realizar una
llamada de una hora o via mensajes de texto que resultan mas costosos, sino que
ya es posible hacer video llamadas, donde ademas se puede observar a la otra

persona, hablar por chat, publicaciones y comentarios, todo a través de Facebook.

La instantaneidad es otro aspecto que caracteriza a esta comunidad virtual,

la comunicacién puede realizarse en cualquier momento y lugar, sin necesidad de
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tener que esperar para charlar con los demas. Los mensajes se publican vy
comentan en el mismo momento y si la persona no se encuentra conectada puede
llegar una notificacion a su teléfono movil u otro dispositivo para avisarle que tiene

un mensaje.

La socializacion que se lleva a cabo dentro de ellas se ha vuelto esencial
para las personas, refleja aspectos personales y concretos de su vida, tal como
cudles son sus intereses y gustos, asi como qué lugares le gusta visitar; por lo que

existe una relacion directa entre el mundo off y online.

Se ha convertido en una forma en que los usuarios pueden expresar de
mejor manera sus preferencias, consumiendo la informacion que a ellos les
agrada, comunicando cuales son sus sentimientos 0 emociones en ese preciso

instante. Se escribe lo que se quiere compartir con los demas.

Dentro de las publicaciones, fotografias, videos o propiamente paginas de
intereses, existen botones que son muy populares dentro de la red social, los
cuales son “me gusta” y “comentar” y que tienen como propdsito generar una
interaccion y retroalimentacion entre los usuarios. Inclusive el primero de ellos ha
traspasado la barrera del mundo online y ha pasado a formar parte de palabras

cotidianas que se emplean para denotar que algo es del encanto de los jovenes.

No es necesario comentar en todas las publicaciones, el botén “me gusta”
se ha convertido en una parte significativa donde por el simple hecho de apretarlo
quiere decir que ello es del agrado de alguien. Lo que se busca es lograr que las

personas estén en contacto a través de intereses e ideas comunes.
Existe también la privacidad, aunque muchas veces suele comentarse que

no existe dentro de las comunidades virtuales, todo lo que se escribe sera visto

por todos. No obstante si es posible limitar a quien si y a quien no se muestra una
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publicacion, foto o video, debido a que no todas las relaciones que se tienen en

ella son tan cercanas.

Con ello se nota que Facebook es una empresa que ha pensado en todos
los aspectos de la vida social de los individuos, buscando que no haya barreras
para comunicarse y compartir las experiencias con las personas, deseadas o no,
el hecho es tener una interaccion y permanecer en la plataforma el mayor tiempo

posible.

Después de tocar el tema de las ventajas que ofrece la red social, es
importante hablar sobre su estructura, es decir, qué elementos forman parte de
ella. En primer lugar hay que recalcar que ésta es dinamica y no estatica; ha ido
cambiando de forma constante a través de los afios, donde se le han agregado
nuevas caracteristicas, intentando satisfacer la necesidad de comunicacion de los
usuarios y de las marcas también (este Ultimo aspecto se tratard mas adelante). A

continuacion se mostrara una imagen de como esta conformada en la actualidad.

En la parte inicial al acceder se abre una ventana que contiene todas las
notificaciones mas recientes de nuestros contactos; en ellas podemos ver las
Ultimas actividades realizadas por ellos, lo cual es una buena forma y estrategia de
conectarnos y engancharnos al medio, teniendo la posibilidad de comentar y
observar sus publicaciones. Lo que busca Facebook es convertirse en una
comunidad virtual cada vez mas social, y con acciones y estructura como la
anterior lo han ido logrando poco a poco, tanto que las personas pasan gran parte

de su dia metidos en la plataforma.
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El perfil es otra parte importante, en ella el usuario define el nombre con el
gue quiere mostrarse frente a los demas, elige una fotografia y portada de acuerdo
a sus gustos y muestra informacion sobre su lugar de trabajo, escuela, ciudad,
estado civil, entre otros. Ademas que es donde puede escribir sus publicaciones

gue seran vistas por todos sus amigos.
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Es una especie de relato donde la persona va contando su vida poco a
poco, los sucesos importantes y lo que quiere que los demas conozcan aparecera
en su pagina, lo que significa que mostrara sus mejores momentos y que tienen
cierto significado personal; tal como la cita en el articulo “Redes virtuales y
comunidades de internautas” de Rosalia Winocur, que hace la comparacion con el
antes existente diario, sélo que la diferencia radica en que éste era intimo y en la
actualidad las actividades, vivencias y demas son compartidas.

El uso de Facebook no se limita Unicamente al entretenimiento u ocio,
aunque sea el mas comun también existe otros, tal como reunirse para realizar un
trabajo escolar, formar parte de grupos de acuerdo a diversos intereses, estar al
tanto de informacion y contenidos noticiosos y busqueda de empleo.

Existe otra funcién que se le da a las redes sociales y que esta cobrando
mucha relevancia en estos dias, la cual es la comercial o de negocio. Todas las
caracteristicas que tiene esta red social han hecho que no soélo los usuarios
guieran estar en ella, sino que las marcas también quieren pertenecer y lo estan
logrando poco a poco de manera efectiva; por lo que existen acciones de
marketing especificas para el mundo digital y comunidades virtuales, aspecto que

se tratara en el segundo capitulo de este trabajo.
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Capitulo Il.- Publicidad y Redes Sociales

lI.I Marcas y consumo

Para las empresas la comunicacién es un aspecto fundamental, no sélo de
manera interna, sino el contacto que se mantiene con los consumidores, ya que es
necesario acercarse y establecer una relacion positiva, lo que sin duda se
traducird en resultados favorecedores. La publicidad es una buena forma de
comunicacién que tienen las compafias para poder lograrlo, ésta ofrece gran

cantidad de opciones y posibilidades de acuerdo a cada una.

Cabe recalcar que conforme la sociedad va cambiando, la publicidad lo ha
hecho también; el mercado es dinamico por lo que es necesario adaptarse a las
nuevas exigencias, demandas y necesidades de las personas. Existen diversos
medios que dan la oportunidad de promocionarse, entre ellos estan los
tradicionales o denominados masivos y los alternativos o complementarios, que

llegan a un publico mas selecto.

Las marcas a su vez se han convertido en parte importante para la gente,
ya no representan solo la venta de cierto producto o servicio, sino que ademas
ofrecen experiencias y vivencias de acuerdo a la identidad corporativa de cada
una. Para transmitir los valores, caracteristicas de las mismas es que se utiliza la
comunicacioén, la cual sin duda debe tener una relacion estrecha con todo lo que

representa la construccion de la marca.

Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco, autores del libro
“‘Nuevas tendencias en comunicacion” hablan sobre el término denominado
comunicaciéon 360°, un modelo integral que conjunta todos los medios de

comunicacién, ya sean tradicionales (masivos) donde se incluye la television,
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radio, cine, prensa, revistas; o complementarios como BTL, internet, relaciones
publicas, promociones, guerrilla, asi como otras acciones, tal como marketing
directo, eventos o patrocinios; todo para tener un diadlogo, generar

conversacion, brindar informacion sobre el producto o servicio, dirigiéndose

siempre a una audiencia en especifico.

Manifiestan que tiene diversos fines, entre los que destacan el informar o
dar a conocer, el posicionamiento, la construccion de una comunidad con la que
se puedan establecer relaciones cercanas y duraderas, el compartir sentimientos,
emociones o0 ideas y por ultimo persuadir, buscar vender o un cambio de

comportamiento.

La imagen de la empresa, en este caso de la marca, debe de establecer
este tipo de comunicacion tan completo, siempre de acuerdo al objetivo que se
esté buscando en ese momento, la estrategia a seguir para lograrlo, el producto o
servicio en el mercado y por ultimo del pablico al que se quiera llegar. La imagen
de la marca se reforzara con cada accion que se realice, sera un mismo concepto
de campafa que se adaptard a cada uno de los medios, buscando innovar y
acercarse al consumidor, por lo tanto tiene que haber una congruencia y armonia
entre la comunicacion y mensaje en cada medio, con la marca, su identidad y

valores.

A pesar de lo anterior, la comunicacién 360° no podra ser para todas las
marcas, ya que mucho depende del producto o servicio y como se ha venido
recalcando, del publico al que se dirige y de los objetivos buscados. Otro punto
importante es el presupuesto. El realizar una estrategia para cada medio implica
invertir cierta cantidad significativa, a lo que sélo las compafiias que cuentan con
el suficiente dinero pueden llevarlo a cabo, ejemplo de ello es la marca Coca-Cola
gue siempre establece modelos integrales para sus campafas, sumando en su
estrategia todos los medios posibles, aparece en television o radio, hasta en

internet y patrocinios.
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Para cada producto o servicio y publico objetivo, habra un medio idéneo
para acercarse, tiene que ver el nivel de involucramiento, qué tiempo pasa dentro
del mismo, con qué frecuencia es su uso, qué otras actividades realiza, asi como
posibles distractores a tomar en cuenta al momento en que quiere difundirse un

mensaje.

El conocer a las personas serd un factor relevante e imprescindible a la
hora de plantear una estrategia de comunicacion, tiene que comprenderse a fondo
cudles son los aspectos demogréficos, geograficos y psicogréaficos del publico
objetivo. Los autores citados comentan que el consumidor ha ido cambiando
también, ya no se trata de elegir cualquier producto, sino que en la actualidad es
un cliente informado que cuenta con diversas alternativas para satisfacer una
necesidad y que la eleccion de una marca dependera de muchos aspectos, entre

los que destaca su comunicacion.

El conocer a los compradores ofrece la posibilidad de saber cual es el
posicionamiento que estad buscando tener la marca entre ellos, es decir, cOmo
guiero que me perciban en el mercado y qué lugar quiero ocupar en la mente de
mis clientes, qué diferencias quiero tener frente a los competidores, asi como con
gué caracteristicas me identifican. Ademas podra seleccionarse el medio
adecuado para difundir los mensajes y poder obtener resultados favorecedores, tal

como su preferencia y por ende la compra.

Ya no se trata solo de vender y obtener ganancias, hay una evolucion
dentro de este campo en la que se busca ofrecer al publico no sélo un producto o
servicio que satisfaga su necesidad, sino brindarle una experiencia, una emocion
propia de la marca, la cual sea el motivo de su eleccion y preferencia por la
misma. Se trata de establecer vinculos emocionales duraderos que ayudaran a
construir una marca, asi como mantener su posicionamiento; por lo que no es un

trabajo de sélo una vez, sino que es constante y a largo plazo.
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Para lograr lo anterior es que la publicidad y comunicacién ayudaran de
manera significativa para reforzar la imagen de una marca, asi como tener un
contacto con el publico. No debe quedarse Unicamente en el ambito publicitario,
después que el consumidor haya seleccionado la marca de la compafiia debe
ofrecerse un servicio postventa que intente conocer si quedo satisfecho o no con
el producto o servicio, lo que sin duda se reflejara en si vuelve o no a adquirirlo.
De nada servira atraer nuevos usuarios si no se busca la satisfaccion de los

mismos siempre.

Es primordial cuidar a los clientes existentes, no olvidar atenderlos y
siempre debe existir la congruencia en todos los ambitos de la empresa y en cada
una de las cuatro P’s del marketing (producto, precio, plaza y promocion), ya que
de nada servird tener una comunicacion impresionante y efectiva, si el producto
gue se ofrece no cumple con su promesa basica o no es encontrado en el punto

de venta.

Existen en el mercado un sinfin de productos que pueden satisfacer las
necesidades de las personas, por ello es que la marca debe diferenciarse de sus
competidores siempre a través de una identidad y valores caracteristicos, asi
como por ser la mejor en cuanto a estrategia de comunicacion y fidelizacién de los
clientes. Por lo tanto, la publicidad jugara un papel fundamental que busca cumplir
esos objetivos, ofreciendo diversas y variadas opciones para cada producto,

marca Yy target, en el que la creatividad sera imprescindible.
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ll.1.I Nuevas tendencias y formas de hacer publicidad

La mejor forma de dar a conocer, brindar informacion o posicionar un
producto/servicio es a través de la publicidad, dentro de la que hay un sinfin de
medios para escoger. Estan los tradicionales o masivos y los complementarios o
alternativos, donde cada uno tendra caracteristicas bien definidas, las cuales se

detallaran a continuacion.

Existen en la actualidad multiples formas de conectar con los consumidores,
han aparecido nuevos medios de comunicacion y soportes publicitarios para poder
generar estrategias diversas. Hay que destacar que no todos los medios son para
todos; el publico, producto y objetivos, tanto de comunicacion como publicitarios

son los que definiran cuél es el mas conveniente en ese momento.

Los medios masivos 0 mejor conocidos como tradicionales abarcan
aquellos que llegan a un publico como bien su nombre lo dice, amplio, y por lo
tanto sera un mercado que a pesar que se encuentre segmentado seguira siendo
de la misma forma. Puede lograrse una segmentacion a través de la programacion
o contenido de cada medio, canal o estacion, no obstante habra gran diversidad

de publico.

Ejemplo de ello son la television, radio, prensa, revistas, que sin duda
tienen una gran cobertura, lo que representa una gran ventaja al llegar a grandes
sectores de la poblacién con sélo un pequefio aparato o papel, ademas de tener
frecuencia en su programacion o publicaciones y la rapidez con la que los
mensajes son transmitidos. Pero una vez mas sale a la luz el detalle de la

segmentacion.
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Una desventaja de estos medios es el alto costo que tienen, un anuncio
comercial en la television cuesta miles y en otros casos millones de pesos, todo
ello por un tiempo de 20, 30 o 60 segundos segun sea el caso; que sin duda tiene
relacion con el presupuesto que destine la empresa, que en su mayoria son

compafiias mundiales y con gran poder adquisitivo.

El mensaje tiene que ser lo suficientemente creativo para poder impactar a
la audiencia en ese preciso momento, es trascendental que desde el inicio se
logre captar la atencién del consumidor, porque para el serd muy facil cambiarle
de canal, que es el famoso zapping; apagar la television o realizar otro tipo de
actividad. Después de obtener el interés de las personas es necesario que los
cautive para que observen hasta el final el comercial y puedan identificar de
manera sencilla el producto/servicio, la publicidad y lo mas importante recordar la

marca de la que se esta hablando.

No puede permitirse que el anuncio pase desapercibido, tal como sucede
en muchos casos de la television mexicana, porque son miles de pesos invertidos.
Se concluye que el dinero no sera suficiente para garantizar el éxito. Lo mismo
sucedera en el caso de las revistas, peridédicos o la radio, donde el atraer la

atencion de las personas no solo es necesario, sino obligatorio.

Otro punto es que a través de estos canales no pueda existir una
retroalimentacion por parte de la audiencia, es decir, no hay una comunicacion
directa entre marca-consumidor, sobre cudl fue su opinién del producto/servicio
ofrecido, qué aspectos negativos o positivos tiene, alguna queja o sugerencia con

respecto al mismo, entre otros.

En contraste, se hablara de las caracteristicas de los medios alternativos
gue representan una buena opcion a la hora de hacer publicidad y promociones.
Una de sus ventajas mas significativas es que permiten llegar a un publico mas

segmentado, lo que no se logra con los tradicionales. Se busca llegar al
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consumidor de una forma directa e innovadora; y como serda mas especifico el
segmento es posible tener mayor conocimiento de sus caracteristicas
psicogréaficas y estilo de vida que lleva, que incluyen sus gustos, preferencias,
actividades principales que realiza.

Dentro de ellos podemos encontrar gran variedad, tal como la publicidad de
guerrilla, moévil, a través de internet, videojuegos, activaciones y otros. La
segmentacion es mas sencilla y son mercados no tan amplios, por lo que es
posible ir y acercarse a donde estan los clientes y los consumidores potenciales

también.

Se buscara tener un nexo mucho mas estrecho con las personas, lo que sin
duda es perfecto para este tipo de publicidad. Se ira con el consumidor, al lugar
en el que se encuentra, si es en internet a dicha plataforma, lo mismo para juegos
de video y teléfonos celulares; si se trata de activaciones puede ser centros

comerciales, tiendas departamentales, supermercados u otros lugares.

Sucede lo mismo que en los medios tradicionales, es vital realizar
estrategias que llamen la atencién del consumidor, que logre impactarlos desde un
principio, para que no pasen por la calle como si nada ocurriera 0 cierren un

anuncio dentro de una péagina de internet.

La gente esta acostumbrada a ver y escuchar gran cantidad de publicidad
todos los dias, desde que va en el transporte publico o automdvil, hasta que llega
a su casa y prende la television o computadora. Existe una saturacion de
mensajes, por lo que sélo los que sean lo suficientemente creativos y logren

despertar el interés seran los que tengan ventaja frente a los demas.

Es bueno acercarse al publico pero no de una forma “molesta” por
mencionarlo de alguna manera, como ejemplo con llamadas frecuentes por

teléfono o con un exceso de anuncios dentro de una web, ya que lejos de provocar
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una actitud de aceptacion, obtendra rechazo. Lo mejor es hacerlo de una manera
sutil, intentando y haciendo sentir a los receptores que ello es parte de dicha
plataforma, asi como elementos que pueden ocurrir en su vida cotidiana y que

pueden ser parte.

Los usuarios consideran esto como publicidad “intrusiva”, debido a que en
una pagina de internet, pueden aparecer anuncios sin que los hayan pedido, e
impiden seguir realizando sus actividades, es decir, obligan a la persona a
visualizar su anuncio; lo que se traduce en recibir esa informacion en contra de su
voluntad y de primer instante se rechaza, ya que si no es de interés, se buscara la

forma de cerrarlos de inmediato.

Sumado a lo anterior, la inseguridad es un factor que influye en este tipo de
conductas, los individuos ya no confian en llamadas telefonicas que realizan las
empresas, 0 en anuncios publicitarios en la web, porque al ser este ultimo un
espacio libre en el que cualquiera puede generar contenido, es muy dificil

distinguir que informacion si es veraz y cual no.

Lo anterior lo confirma un estudio de Nielsen, en el cual evalian las formas
de publicidad y medios de comunicacibn en los que confian mas los
consumidores; y no es de sorprenderse que los banners insertados en paginas
web, sean en los que menos confian los usuarios, esto con un 58%. Algunas de
las razones como se mencionaba, es el exceso de publicidad engafiosa, fraudes

electrénicos, pornografia, sitios maliciosos, entre otros.

La retroalimentacion se hace posible a través de estos nuevos medios y
herramientas como lo son las redes sociales, donde el consumidor puede ponerse
en contacto directo con la marca, dar sugerencias, felicitaciones o quejas sobre el
producto, asi como realizar otro tipo de preguntas sobre el mismo. El acercarse y
poder tener comunicacion a través de ellas es un plus que ofrecen, ya que ningun

otro ha podido lograrlo de esta manera.
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El bajo costo es caracteristico de los medios alternativos, empero eso no
quiere decir que no se tenga que invertir; puede haber campafias que impliquen
destinar mas presupuesto y otras en el que sea minimo, todo dependiendo del
objetivo buscado y reiterando de nuevo del producto/servicio del que se trate. Una
vez mas la creatividad juega un papel importante, no sélo en los nuevos formatos,

sino en cualquier medio.

Se ha hablado con anterioridad del poder que posee el consumidor, tiene
una parte activa dentro de la comunicacion que escogera. Sera una persona que
esté bien informada, le gusten las experiencias nuevas e innovaciones en ese
ambito, Los autores del libro “Nuevas tendencias en comunicacion” hacen un

comentario al respecto:

“Los nuevos consumidores estan conectados permanentemente, tienen mayor
poder de decisiéon, mas posibilidad de eleccién y son mas demandantes de informacién
gue nunca. Las agencias y los anunciantes frecuentemente olvidan el nexo crucial entre la
marca y el consumidor: la relacion. La marca debe forzar relaciones R4C: de Complicidad,

Confianza, Compromiso y Cooperacion” 14

Es por ello que la relacion entre marca-consumidor ha ido cambiando con el
tiempo, como decia la cita anterior, la confianza, el compromiso, la cooperacion y
la complicidad, son aspectos que deben fomentarse. Todo se lograra a través de
la comunicacion que ejerza la empresa, que debe realizarse en el medio,

momento, lugar y publico idoneo.

Los anunciantes generalmente no invierten en un solo medio, sino que
diversificaran y asignardn a cada uno parte del presupuesto destinado para

inversion publicitaria. Los medios alternativos han ido cobrando relevancia por sus
14

14 Joaquin Sanchez Herrera, Teresa Pintado Blanco, Nuevas tendencias en comunicacion, Espafia, ESIC,
1ra., ed., Junio 2010, 29 p.p.
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tarifas més accesibles y posibilidad de llegar de manera mas especifica y cercana
al segmento; por lo que se ha ido destinando cada vez mayores fondos en ellos; lo
gue representa un complemento a la campafa en curso en medios tradicionales y
gue si es llevada con creatividad y una buena estrategia tendrd buenos resultados,
sin olvidar al producto o servicio que también debe cumplir con las expectativas

planteadas.

Se tendrd una integracion de medios tradicionales y complementarios,
donde la estrategia sera integral y que pueda reforzar la comunicacion de la
marca, asi como los valores, emociones y experiencia que busca transmitir. El
uso de publicidad alternativa no es una moda pasajera, sino algo que lleg6 para

guedarse y es una buena oportunidad para las marcas.

Las nuevas tecnologias de la informacion han logrado la aparicion de
nuevos canales de comunicacion y soportes publicitarios, lo anterior se ve
reflejado en los nuevos dispositivos, tal como el celular o tabletas electronicas,
donde los jovenes, adultos y cada vez mas nifios, cuentan con ellos y acceden al
ciberespacio, factor que ha favorecido la insercion de anuncios en esas
plataformas. Otro caso son los videojuegos que gustan mucho a los infantes y
adolescentes, por lo que las marcas han aprovechado la oportunidad de estar alli
y han ido introduciendo su marca, producto y por ende logos en ellos, sin saturar y
buscar ser lo mas natural posible, ocurriendo lo mismo con las comunidades

virtuales.

Hace afios nadie pensada que pudiera haber publicidad dentro de los
teléfonos celulares, plataformas web, tabletas, videojuegos, television digital u
otros aparatos, no obstante ya es posible y es una oportunidad que no debe ser
desaprovechada por las marcas, siendo una buena alternativa y complemento

para lograr los objetivos de campafia planteados.
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Es necesario que las compafiias posean una visién a futuro, no tengan
miedo de arriesgar y probar en otros medios que son distintos a los tradicionales,
porque cada uno tiene sus propios beneficios, caracteristicas que los haran

Unicos, en donde el principal beneficiario sera la marca.

Se trata de ventajas o desventajas, no de decir que ciertos medios son
mejores y superiores a los demas, habra aspectos favorecedores y otros no tanto.
La importancia y éxito radicard en como se empleen, asi como de la creatividad y

estrategias que se utilicen, porque como se dijo, el dinero no garantiza el triunfo.

El caso del internet es significativo, cada afio va en aumento el nimero de
internautas y esta plataforma ofrece diversas opciones para las empresas de
poder publicitarse. Las redes sociales son una herramienta que forma parte
importante en la vida de la gente, pasan mucho tiempo dentro de ellas y mas del

noventa por ciento de los usuarios tienen una cuenta.

La industria no ha desaprovechado la oportunidad y se va adentrando cada
vez mas en el ciberespacio, ya no de las formas tradicionales, sino que aqui
también ha ido cambiando y evolucionando. El caso de las comunidades virtuales
es un gran ejemplo en que las marcas cuentan con un perfil comercial, pueden
estar en contacto con sus seguidores o fans, haciendo que la publicidad sea
directa, puntual e inmediata, pero al mismo tiempo espontanea y efectiva,
logrando llegar y acercarse a donde se encuentra el segmento; tema que se

tratara a continuacion.
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I1.I.11 Inversién publicitaria digital en México (agencias)

Con el crecimiento de internet y redes sociales que existe en la actualidad,
las marcas han ido incursionando poco a poco dentro del ciberespacio, teniendo la
posibilidad de escoger entre diversos formatos y técnicas dependiendo de su
producto/servicio, publico meta y objetivos de campafia.

Es fundamental que la publicidad se adapte a las necesidades de la
sociedad y a los nuevos consumidores; ademas de buscar llegar a los lugares
donde se encuentran frecuentemente, siendo la red uno de ellos. Las compafias
deben comprender el modelo de comunicacion que esta presente en ella y junto
con sus caracteristicas, tal como rapidez, interactividad, retroalimentacion,

inmediatez, contacto directo.

Los anunciantes quieren estar donde se encuentra el consumidor, razén por
la cual quieren incorporar a sus estrategias de marketing y publicidad el mundo
online. Han surgido agencias especializadas en el medio de diversos tipos, y el

autor Enrique Pérez del Campo menciona entre las mas comunes las siguientes:

-Agencias especializadas en publicidad y marketing online: Son las
encargadas de desarrollar estrategias y campafas en internet; cuentan con todo

un departamento especializado en cada area de trabajo.
-Empresas especializadas en auditoria y control de trafico: Se dedican a la
medicion, estadisticas y resultados de campafas, tal como cantidad de visitas a

sitios web o nimero de clics a banderolas publicitarias.

-Agencias publicitarias tradicionales con departamento de nuevos medios:

Como su nombre lo dice son especialistas en medios tradicionales, no obstante en
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el ambito de internet trabajan con la subcontratacién de otra empresa, por lo que

van aprendiendo de ésta poco a poco.

-Centrales de planificacion de medios en internet: No realizan campafas
como tal, su Unica funcion es la de planificar los medios en la web. Son muy pocas

las que existen en este momento.

Es importante remarcar que la estrategia de internet debe ser Unica y
diferenciada de los otros medios, es decir, debe tener relacion directa con los
objetivos de la campafia en curso offline, sin embargo no exactamente de la
misma forma. El autor antes citado comenta que no es posible trasladar toda la
experiencia o estrategia de marketing y publicidad tradicional a la red, ya que esta
Ultima posee sus propios codigos, modelo de comunicacion, caracteristicas,

lenguaje y forma de conectarse con el publico.

Con la aparicion de las agencias expertas en la web, es necesario que
exista una relacion directa con la agencia que lleva la cuenta en el ambito offline,
para que la comunicacidn en cuanto a propuestas y estrategias a seguir, sea lo

mas compatible y unida posible.

De acuerdo al “Estudio anual de inversion en medios 2012”, realizado por el
departamento de investigacion de la revista Merca 2.0, la inversion publicitaria en
medios en México durante el 2011, fue de 65 mil 488 millones 514 mil pesos. Sin
duda una cifra impactante y que denota la importancia de la publicidad para los

anunciantes en nuestro pais.

Los pronésticos para el 2012 son que habra un crecimiento en inversion de
seis y siete por ciento en la industria publicitaria, ademas que los medios digitales
despuntaran e incrementaran, no solo en audiencia, sino en inversion. De acuerdo

con Latin American Multichannel Advertising Council, LAMAC, internet junto con
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otros medios emergentes, estan encabezando una transformacion y se espera que
continle en los proximos afios. Federico Baumgartner, gerente regional de
LAMAC, comenta que esta revolucién se debe a que las personas estan en busca
de mayor variedad de contenidos e informacion, que sea mas acorde con sus

gustos y preferencias.

En la imagen de la pagina siguiente, puede notarse la relacion de la
inversion publicitaria en varios medios, tal como la television, radio, cine y
exteriores, en el afio de 2011. Asimismo la distribucion del presupuesto de

marketing a diversos &mbitos comerciales.

La inversion en publicidad y medios representa casi el cincuenta por ciento
de la distribucion del presupuesto de mercadotecnia, lo que habla de lo
significativa que es para los anunciantes, asi como la preferencia que tienen sobre
medios tradicionales. En contraste, estan los programas de relaciones publicas,

investigacion de mercados y BTL/promociones.

A pesar de todo, la television abierta sigue siendo el medio principal, ya que
continta liderando la inversion publicitaria, ello porque casi toda la gente cuenta
con un aparato receptor y puede llegar el mensaje de forma masiva, empero tiene
también su parte negativa, tal como la poca segmentacion que existe y los costos

elevados.
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La television abierta sigue siendo la reina, ya que cuenta con mas de la
mitad de inversion en medios (52.82%). En contraste, se encuentra la radio,
revistas, television de paga; quienes ocupan una posicién importante también. Por
su parte, los medios digitales comienzan a alcanzar a los mencionados, debido a
gue cuentan con un 6.77 por ciento, superando a los exteriores, cine y por un
minimo a los periédicos.
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En la actualidad internet no es un medio que se encuentre consolidado, sino
gue ese proceso apenas se lleva a cabo. Las empresas quieren medir, ver
resultados; algo que se ha ido construyendo con el tiempo. Los beneficios
comienzan a salir a la luz, por lo que cada vez son mas las marcas que se

adentran y quieren tener presencia en la red.

Otro punto sustancial es que ha ido creciendo el numero de internautas
cada afo, lo que genera mayor confianza en los anunciantes y por ende ha
incrementado la inversion en éste. Las caracteristicas que ofrece el ciberespacio
en comparacion con los otros medios son Unicas, lo que permite que la audiencia

pueda tener una experiencia distinta en el, que no se lograra en los demas.

Una de ellas es la interactividad y contacto directo que pueden tener con la
marca, que si se logra y realiza de forma positiva, se traducird en resultados
similares. Ello sugiere una excelente oportunidad para las marcas de acercarse a
sus consumidores y clientes potenciales, a fin de crear y establecer una relacion

cercana, basada en la confianza y comunicacion constante.

El multimedia, una segunda ventaja, donde en un solo medio es posible ver,
oir, tocar e interactuar; en el que convergen sonido, imagenes, videos, voz. Este
aspecto atrae a las personas, y con las nuevas tecnologias de las pantallas
“touch” o sensibles al tacto, genera mucho mas involucramiento con la marca y

opciones para realizar en la web en cuanto a publicidad.

Un tercer beneficio es la hipertextualidad que posee, en la cual el usuario
podra pasar o “brincar” de una ventana a otra con tan sélo un “click”. Esto provoca
un libre desplazamiento, en el que el individuo decidira y seleccionara de acuerdo
a sus intereses las paginas que visitara, asi como si sigue avanzando o retrocede.
Por dltimo, una citada con anterioridad, que el sujeto se convierte en prosumidor y
puede crear y compartir con los demas su propio contenido e informacién, en el

caso de los anunciantes, podra tener una comunicacion estrecha con ellos.
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Il.Il Publicidad en internet (Caracteristicas)

Las nuevas tecnologias han permitido que la publicidad se haya ido insertando
poco a poco dentro de internet u otros dispositivos que tengan acceso. Ha
evolucionado con el tiempo y la innovacion juega un papel importante. Ya no se
trata sélo de una herramienta o un medio vertical, sino que logra que los
consumidores se conviertan en prosumidores y generen contenido. No hay que
olvidar que el término prosumer o prosumidor, lo propone el autor Juan Luis

Cebrian, en su libro llamado “La red”.

Las agencias y compafias estan aprovechando el auge que esta teniendo
la plataforma para introducir sus productos y anuncios. Internet tiene
caracteristicas especiales y diferentes de los otros medios, lo que representa una

gran oportunidad para mantener un contacto con los clientes a nivel online.

Enrique Pérez del Campo en su libro “La comunicacion fuera de los medios
(Below the line)” menciona algunos de los aspectos positivos que tiene el
ciberespacio en comparacion con otros medios. En primer lugar el bajo costo en
relacion al nimero de impactos que puede tener en las personas; no obstante
debe recalcarse que si es necesaria una inversion dependiendo de la estrategia

online, por lo que no puede considerarse gratuito.

Tener una amplitud horaria es otra de sus ventajas, ya que el contacto
puede establecerse los 365 dias del afio y las 24 horas. Ofrece un control en
tiempo real, dicho en otras palabras, poder conocer los resultados en el preciso
momento y con mucha precision, tal como ver el nimero de usuarios que han
observado determinada publicidad, lo que facilitara la gestion de la campafia en
curso. El autor recalca dos factores de suma importancia, la interactividad y la

personalizacion. Referente al primero comenta:
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“La interactividad permite una estrecha relacién usuario-empresa, ya que da al
usuario la oportunidad de interactuar, dandole acceso directo a mensajes, propuestas,
productos, servicios y punto de venta. La bidireccionalidad en tiempo real, en que se basa
la interactividad, posibilita la retroalimentacion inmediata; la influencia reciproca o
feedback (respuesta que proporciona el sujeto, ordenador/ programa) convirtiéndose en

estimulo para el sujeto/individuo” 15

Por su parte, la personalizacién tiene que ver en que se dirige un anuncio
especifico para cierto segmento, gracias a la identificacién previa del consumidor.
Permite que la publicidad sea mas efectiva, asi como satisfactoria, ofreciéndole

informacion sobre productos/servicios que tengan que ver con sus intereses.

Por ultimo, una desventaja de internet es el acceso limitado que aun tiene
gran parte de la poblacion, que repercute en que sélo los que tengan la posibilidad
estaran dentro, empero ha sido un medio que sigue en constante crecimiento, por

lo que se espera que la brecha digital no sea un problema en el futuro.

El modelo de comunicacion tradicional donde un solo emisor emite un
mensaje para muchos receptores y estos ultimos tienen una actitud pasiva, se ha
guedado atras con la aparicion del ciberespacio, en la actualidad puede
transmitirse de uno a uno o entre un namero ilimitado de receptores, es decir, de
muchos a muchos y que ademas no son personas pasivas, sino que pueden

ofrecer una retroalimentacion y respuesta inmediata.

Existe gran cantidad de informacion en la red, siendo necesario como en
cualquier medio y anuncio llamar la atencién del publico, lo que ayudara a que se
mantenga una interaccion entre la marca y el consumidor. Se logra gracias a los

contenidos multimedia que ofrece la plataforma, combinando aspectos visuales,
15

15 Enrique Pérez del Campo. La comunicacion fuera de los medios (Below the line), Madrid, ESIC, 2002,173

p.
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tactiles o de escucha, da la posibilidad de tener formatos publicitarios innovadores

mas impactantes para la audiencia y con creatividad.

Es un espacio dinamico donde el contenido jugara un papel imprescindible.
La red tiene la ventaja que ofrece mayor posibilidad de actualizacién del mismo,
por lo que el receptor podra recibir o emitir variedad de mensajes, con una
caracteristica que es la inmediatez. Razén que hace dificil que el publico se
aburra, porque la informacion se sube frecuentemente y con actualizaciones, no
obstante debe tomarse en cuenta que debe ser de calidad y de interés para cada

tipo de publico.

Es fundamental elaborar un plan estratégico adecuado a la marca de que
se trate; es necesario que se defina cuales son los objetivos que se persiguen, asi
como el publico meta, ya que esa es la forma en que puede llevarse a cabo un
analisis y elegir entre las diversas opciones que ofrece internet para la publicidad

del producto/servicio.

Enrique Pérez del Campo menciona algunos de los principales objetivos
gue persiguen las empresas al entrar a la red: 1) reforzar la imagen corporativa, 2)
servicio de la promocion de ventas, 3) realizar ventas directas. Ademas de la
existencia de tres niveles, el primero de ellos es la retencion de los clientes, donde
se busca un marketing de fidelizacion, intentando satisfacer las necesidades de
los consumidores actuales; otro de ellos es ver internet como medio de
comunicacién, procurando captar nuevos compradores y nuevas oportunidades

para ampliar el mercado; y por ultimo que se convierta en un canal de venta.

Gracias al ciberespacio es que el publico establece un contacto directo con
la marca y obtiene informacion acerca de ella, sus productos u ofertas. Asimismo
de dar sugerencias o expresar alguna inconformidad. Un aspecto positivo es que

el consumidor es quien busca a la empresa y la informacion de su interés.

63



No sélo las grandes compafiias pueden tener presencia, sino que las
pequefas también; lo importante radica en identificar cuéles son los objetivos
buscados y conocer el formato y la forma mas adecuada de publicidad. Es de
suma importancia que en el mundo online la marca mantenga y refleje su
posicionamiento y debe existir una coherencia con los valores, imagen corporativa

gue maneja en el mundo offline.

Gracias a la facilidad con la que hay contacto con la empresa, puede
conocerse de manera cercana cual es la opinion de los consumidores con
respecto al producto/servicio, que representa un beneficio y oportunidad para la
marca de mejorarlo, identificar sus puntos débiles y fuertes o simplemente conocer

si la gente esta satisfecha con ellos.

Montse Lavilla Raso autora del libro “La actividad publicitaria en internet”,
comenta que debe elaborarse un plan de marketing que sea coherente con todos
los elementos de comunicacion y que ademas debe tener su respectivo plan, lo
gue se conoce como MOI o Marketing Orientado a Internet. Sintetizando los

puntos que son necesarios tomar en cuenta para su elaboracion estan:

-Antecedentes;

-Caracteristicas de nuestros productos/servicios/empresa;

- Target;

-Ambito de actuacion de la empresa; posicionamiento de la empresa;
-Competencia;

-Ventajas diferenciales de nuestros productos/servicios (USP);
-Objetivos de marketing;

-Objetivos de comunicacién o de la accion,

- Tono y manera de la comunicacion;

- Presupuesto.
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La misma autora hace una comparacion entre el marketing de masas y lo

gue se conoce como el marketing relacional:

‘El marketing de masas difunde miles de mensajes entre una multitud de
personas. La sociedad parece repleta de marcas que se multiplican a un ritmo
descomunal. La meta consiste en poder destacar entre esa avalancha informativa y
parece ser que soélo se consigue mediante una diferenciacion basada en el precio del
producto o mediante servicios adicionales al cliente. La nueva tipologia del marketing lo

que pretende es comunicarse directa e individualmente con sus consumidores” 16.

Lo anterior se persigue porque las audiencias se han ido diversificando,
logrando que existan segmentos de mercado y finalmente microaudiencias, en que
cada una tendra caracteristicas, preferencias, gustos y estilo de vida que los
define. El consumidor esta mas informado y cuenta con diversas alternativas para
satisfacer determinada necesidad, por lo que es necesario diferenciarse de la

competencia y dedicarle una atencion personalizada.

Gracias a las tecnologias es que puede conocerse el perfil del publico, es
decir, conocer su sexo, estado civil, edad, ingresos, marcas de preferencia, lugar
de residencia, gustos, habitos de navegacion, entre otros, teniendo la oportunidad

de brindar a cada uno de ellos mensajes personalizados.

Por lo tanto el mantener a los clientes satisfechos sera una prioridad para la
empresa, que se traducira en beneficios para la misma. Se procurara la fidelidad
de los compradores al establecer una relacion a largo plazo que esté mediada por

la preferencia hacia la marca y las nuevas plataformas que ofrece la red.

16

16 Montse Lavilla Raso, La actividad publicitaria en internet, Madrid, RAMA, 3ra., ed., 2002, 61 p.
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Ubicar al publico meta es de suma importancia y dentro de la red no sélo
basta la segmentacion por tipo de paginas o informacién, sino que existen otras
herramientas para detectar los nichos de mercado a los cuales busca dirigirse la
marca y que servir para adecuar los mensajes con las caracteristicas propias que
los definen. Ademas de poder personalizar el contenido que se transmitird,
escoger la hora, pais o perfil del internauta al que se quiere impactar con
publicidad.

“El marketing relacional lo que pretende ya no es “vender un producto a tanta
gente como sea posible” sino en vender a una misma persona el maximo numero de

productos y de lineas de productos durante el mas largo periodo de tiempo posible” 17

La segmentacion se hace igual que en los medios tradicionales, so6lo que en
internet es mas sencilla la ubicacion del target. Los parametros que se tomaran en
cuenta seran demograficos (edad, sexo, clase social, estado civil), geogréficos,
psicograficos (actitudes, motivaciones, estilo de vida) y por tasa de uso (frecuencia

de utilizacion del producto/servicio)

Montse Lavilla enumera las diferentes técnicas que existen para obtener
datos de los internautas; una de ellas son las llamadas “cookies”. Son cadenas de
informacion que envian los sitios en la red para almacenarse en éste y en el disco
duro, donde podran ser consultados posteriormente, ya que existe un registro de
la actividad realizada por el usuario. Lo que se archiva es de suma importancia al
ser una forma muy comun de identificar a las personas, porque se puede conocer

a qué tipo de contenido es al que acceden comunmente.

Comenta también que hay servidores con la mas alta tecnologia que actuan

mediante un programa informéatico, realizando segmentaciones de los usuarios de

17

17 1bid 65 p.
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la red; su manera de trabajar es reconocer los habitos de navegacion al estar
pendiente de la informacion a la que acceden y permite saber el pais, estado,
sistema operativo, cddigo postal, entre muchos otros aspectos.

Por ultimo, un modo simple es aquel donde el usuario llena un formulario
con sus datos personales al momento de entrar a una pagina web. Lo anterior da
pauta para obtener impactos efectivos que estén dirigidos al segmento, lo que
garantizara mejores resultados. Se intentar4 convertir posteriormente a esas
personas en consumidores de la empresa, asi como establecer comunicacion

cercana entre los que ya son clientes y la marca, a fin de reforzar la relacion.

Retomando al autor Enrique Pérez del Campo, quien comenta en su texto
las reglas propias que tiene internet, denominadas 3F’s, es decir, flujo,
funcionalidad y feedback. Deben ser tomadas en cuenta si se desea elaborar un

plan de accion dentro del ciberespacio; con respecto a la primera menciona:

“El flujo es el estado mental en que entra el cibernauta si hay un alto nivel de
interactividad y de interés en la informacion. El objetivo es lograr ese estado de flujo en el
usuario y la mejor forma para conseguirlo es mediante una constante interactividad,

lograda a base de escenarios participativos”. 18

La funcionalidad tiene que ver con el espacio dentro de la web, que debe
cumplir con las expectativas que esperan los usuarios, incluyendo la velocidad,
sencillez de la misma y la actualizacién constante de los contenidos. Por su parte,
el feedback o retroalimentacion, que otorgara a las personas el poder de emitir

comentarios, quejas, sugerencias de manera directa e inmediata con la marca.

18

18 Enrique Pérez del Campo. Op. Cit 187 p.
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Es necesario que las comparfias comprendan que el surgimiento y auge de
internet no es algo pasajero, sino que es y serd parte de las estrategias de
marketing y publicidad en el presente y futuro. Deben definir los objetivos y el
mercado meta para escoger satisfactoriamente el mejor soporte o técnica
publicitaria en la web, asi como disefiar la estrategia de comunicacion

correspondiente para cada caso.

La creatividad como se ha dicho juega un papel fundamental en todo el plan
de mercadotecnia, no sélo en medios tradicionales, sino ahora dentro de la web.
No obstante cabe recalcar que esta Ultima ofrece diversas y mayores posibilidades
gracias a la existencia del multimedia, que sera determinante y es imprescindible

gue todo tenga relacion estrecha con la estrategia de comunicacion planeada.
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Il.Il.I Tipos de publicidad en internet y en Facebook

Si algo caracteriza a la red es la diversidad, y en la parte publicitaria no se
gueda atras, ya que ofrece a los anunciantes soportes y técnicas comerciales muy
variadas, de las cuales la eleccion dependera de la marca (producto/servicio),
publico, objetivo de la campafia y estrategia a seguir. Cada uno tendra
caracteristicas y fines especificos, por lo que es importante conocerlos, y a través
de este apartado se daran a conocer los mas importantes, ademas de mostrar una

imagen que pueda ejemplificarlos.

e Banner:

Son pancartas publicitarias que también se conocen como tiras, etiquetas,
banderolas o ventanas. Su forma es rectangular y se insertan dentro de las
paginas web. En su mayoria lo que se busca al colocarlos es dirigir trafico a los
sitios en internet, a través de un solo clic. Por lo anterior es que deben ser
llamativos, dinamicos y creativos, para que puedan llamar la atencion de los
usuarios y quieran acceder y obtener mas informaciéon de la web o del

producto/servicio.

El lugar mas comun donde se ubican es en la parte superior del sitio, para
ello debe de existir un mutuo acuerdo entre el propietario de éste y el anunciante
gue se publicitara en la banderola. Es una de las formas mas populares que se

utilizan en las campafas publicitarias online.

Montse Lavilla Raso menciona las mdultiples tipologias, ya que también
éstos han evolucionado con el tiempo. El primero es el simple, que contiene una
imagen e informacion textual del anunciante. En contraste estan los animados que

combinan elementos de multimedia, como son el audio y video.
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Por otro lado se encuentra el rotativo, que cambia de posicion y aparece
mas de una vez en la web; mientras que los estaticos permanecen en el mismo
lugar. La ultima clasificacion es de Unicos y compartidos; el primero sera una sola
empresa la que se publicita, y el segundo tiene que ver con la existencia de
diversos banners que pertenecen a distintos anunciantes. A continuacion dos

ejemplos claros de las pancartas comerciales.

NGRS Compra, g
0 Ahs partlclpaygana

Radios
u pais
/f P uetertoveq

de vaday |

Publispert Viajes Facebook Twitter Blogs Juegos 78 Clasificados  Registrate
Alberto Gonzalez 7?‘ Nk entiende
L] 77 -
bl Temporada de Grillos /Antorcha /‘(f \/} checaloque
ublmertr ; A8

p Campesina, una organizacion con mucho 3 tiene paratien
e & Elsuplemento

poder e, especial

Home Noticias Empleos | Entretenimiento | Publisport Tecno Vida Mujeres Viajes XFiles Ganaly] Buscar QT

Celebridades Cine  Arte y cultura Publimetro Rock  Mdsica Famosos en Twitter  Television Stbele al Volumen Manteles largos \

FOTOS: Caballos de ajedrez Lety Calderon y sus hijos se Miley Cyrus, tentada por la FOTOS: El bisturi los traiciond: La Cineteca esta lista para
monumentales llegan a la... recuperan luego de... industria porno Los famosos peor... albergar la 54 Muestra...

Publicado 16:24 h. 05-11-2012
ANUNCIOS

Fuente: publimetro.com

Los banners como se mencionaba, han evolucionado. Los hay de diversos
tamanos, caracteristicas y ubicacion. No sélo pueden encontrarse en la parte
superior, sino que existen mas modalidades. Otra de ellas es el llamado
rascacielos, que se coloca a la derecha del sitio y se desplaza a medida que el

usuario navega por éste.
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Los roba-paginas son de tamafio mayor y su funcién es restar importancia

al contenido de la pagina y atribuirle éste a la banderola del anunciante. En el

ejemplo que se presenta, el banner es de la cadena de noticias CNN, éste es

dinamico y contiene movimiento, por lo que llama la atencién de inmediato e invita

a las personas a acceder a su pagina dando clic en la ventana.

1- Que bailen como robots: —

ﬁ RyoGaHibikki ha comentado
Es tipico que en las fiestas de “chavos” los papds quieran sacar su lado electrénico, género del que no Entrevistamos a los responsables
tienen idea, improvisando un baile exdtico que consiste en mover la manitas como un artefacto mecanico MMM de'lacuartaentrega
£Como lo justifican? B Q| cnathan Pefialoza ha coments E‘
“Uy. a mi me encanta este género. ¢ Verdad, hijito?, sobre todo la de Dance with the devil" .‘zy £Qué tipo de fresa eres? ‘

Siguenos en: ﬁ @ @

2- Que te quieran obligar a bailar o cantar:

Se sienten orgulloso de como te mueves, te consideran un agraciado del baile, por lo que, sin importarles el

bochorno que te generaran. te piden hacer un show enfrente de sus amigos. Tu, obvio, respondes con un QCMM EXPA NS'ON

rotundo: "Noooo, mama”

¢Como lo justifican?

“No sea penoso. Andele. enséfieles el pasito ese tan cotorro que haces” conoce Ia nueva
imagen del portal
3- Que le digan vino a todo tipo de alcohol: lider de [le_gOCIOS
v : v en México.
Si llegas borrachin a tu casa ellos te diran: "; Tomaste vino?". Tu querras contestar: "no, tomé vodka, papa” '
Pero no te tomaras la molestia, entiendes que antes se le decia asi al hecho de tomar alcohol. A cualquier X
il (DESCUBRELA AQ

¢Como lo justifican?

R e R B A R R R R s A S A

1- Que bailen como robots:

r ‘oGaHibikki ha comentado
Es tipico que en las fiestas de "chavos” los papas guieran sacar su lado electronico. género del que no 2vistamos a los responsables
tienen idea, improvisando un baile exdtico que consiste en mover la manitas como un artefacto mecanico frarta eniroos

¢Como lo justifican?

v - 2 s o - \Pefialoza ha comentado
Uy. a mi me encanta este género. ¢Verdad, hijito?, sobre todo la de Dance with the devil

h de fresa eres?

on

2- Que te quieran obligar a bailar o cantar:

A\

NVEXPANSION |

Se sienten orgulloso de cémo te mueves. te consideran un agraciado del baile. por lo que. sin importarles el
bochorno que te generaran. te piden hacer un show enfrente de sus amigos. Td, obvio. respondes con un
rotundo: "Noooo, mama"

¢Como lo justifican?
"No sea penoso. Andele. enséfieles el pasito ese tan cotorro que haces”

3- Que le digan vino a todo tipo de alcohol:

Si llegas borrachin a tu casa ellos te diran: " Tomaste vino?". Tu querrds contestar: "no, tomé vodka, papa”
Pero no te tomaras la molestia. entiendes que antes se le decia asi al hecho de tomar alcohol. A cualquier
alcohol

CNEXPANSION

¢Como lo justifican?
"Yaves a José José. estuvo pegado al vine muchos afios”

Fuente: chilango.com
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Los botones por su parte, son pequeiios y cuadrados. Pueden ubicarse en
cualquier parte del sitio y en su mayoria son estaticos. Tal como el siguiente
ejemplo de la marca Ford:

Aguerrida, luchona, polémica y contestataria: ésa es Fiona
Apple, una de las cantantes que se dio a conocer durante los
afios noventa y que se suma a otros artistas que este afio han

tenido buenos regresos
UN NUEVO CAMINO

Fiona es una de las voces del rock femenino que mas han
levantado ampula por lo filoso de sus criticas y letras, ademas
de la variedad de influencias en su miisica, que van del country

hasta el jazz.

Go Further - 4 2 3 Este 2012, después de siete afios de silencio, Apple presentd
ford.mx / su disco The Idler Wheel Is Wiser Than the Driver of the Screw

and Whipping Cords Will Serve You More Than Ropes Will Ever

Do, y como parte de la promocion del mismo, el DF recibira por

primera vez a la cantautora neoyorquina

El concierto sera el proximo 9 de diciembre en El Plaza
Condesa y los boletos estaran disponibles a partir del martes 6

de noviembre en el sistema Ticketmaster

Fiona Apple - Criminal Compartir ¥ Mas informacion

Fuente: dondeir.com

Enrique Pérez del Campo da algunas consideraciones a tomar en cuenta al
momento de colocar un banner. En primer lugar, evitar que tenga muchos
elementos multimedia, tal como efectos especiales o animaciones sobrecargadas,
porque tardaran mucho tiempo en aparecer y como consecuencia pasara

desapercibido. No es necesario utilizar la mas alta tecnologia y los softwares mas
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recientes, muchas veces los usuarios no cuentan con ellos y por lo tanto los

resultados seran negativos.

Otra recomendacion, es revisar que la direccion electronica a la que la
banderola dirigird sea la correcta. Por Ultimo, procurar no irse a los extremos, es
decir, el hecho de no usar los softwares mas avanzados, no quiere decir que éstos
deban ser poco trabajados, con poca creatividad y dedicacién, ya que el publico lo
notara y no le tomara la importancia que debiera.

Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco enumeran en su texto ya
citado otros formatos de publicidad online, a los que denominan “flotantes”. Lo

anterior debido a que no tienen una posicion asegurada o fija dentro de la web.

e Popup

Ventana de tamafio considerable que abarca gran parte de la pantalla, esto sin
gue el usuario lo solicite, a lo que se ve obligado a cerrarla 0 minimizarla lo mas
posible. Un problema comun es que pueden considerarlos molestos e invasivos,

debido a que les impide seguir con sus actividades.

En el siguiente ejemplo, puede notarse un pop up dentro del sitio de noticias
“El Universal”. Su aparicion fue repentina, abarcando parte significativa de la
pantalla, interrumpe la lectura del contenido de dicha nota hasta que no es

minimizado o cerrado por el usuario.
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C'  [1 www.eluniversal.com.mx/articulos/74537.htm

Instagram brinca del celular al internet  Lowmas

Ahora los usuarios tendran una pagina en la web con un perfil que incluira foto, biografia y una Leido Envideo Enviado  Comentado

seleccion de imagenes que hayan compartido recientemente en la aplicacion
> Lady Gaga luce sus curvas en bikini

EMegusta 49
W Twittear |77

> El cléset de una Primera Dama

> Bajo Reserva Analiza Pefia Secretaria del Interior

oy
) > Anticipan parte de aguinaldo para ‘El Buen Fin'
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Instagram, la aplicacién para compartir fotos que fue

creada para teléfonos moéviles, se expandira a internet. Fa Ceb ook ,anq
b aAaram

@ Enterfactory® - Google Chrome

[ www.enterfactory.com/promo_w5776:

Mueren dos Relacionan a Ingresan apenal  Tocan a su puerta,
i6venes baleados  mando de la SSC cliente seis policias lo matan de un tiro

Fuente: eluniversal.co

e Intersticial

Mejor conocido como intermercial o cortinilla, se trata de un anuncio que
mientras se descarga la pagina hace aparicion. Se visualiza en la pantalla
completa, su duracion es breve y contiene elementos multimedia que logra llamar
la atencién del publico de manera efectiva. Parte de su aceptacién se debe a su
desaparicién después de pocos segundos, permitiéndole al usuario acceder al sitio
deseado, sin embargo suele permanecer una pequefia ventana con el nombre de

la marca, ya sea en caso que quieran mas informacion o dirigirse a la web.
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El ejemplo es un sitio del famoso mago Harry Potter, en el cual al acceder
aparece una cortinilla con un video sobre una coleccion de diversos elementos de
la cinta, tal como las peliculas, escenas nunca antes vistas, tarjetas, entre otros.
Es una buena forma de dar a conocer el producto, el video dura poco tiempo, es
entretenido y cuando acaba soélo se limita a poner la fecha en que podran
comprarlo, para finalmente desaparecer y que los usuarios puedan navegar por la

pagina principal.
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Fuente: harrypotterwizardscollection.com

Una variante de las cortinillas, son los supersticial, en que se traslada el
spot televisivo a la red, esto generalmente en la pagina del anunciante. Para
ejemplificarlo mejor, en la pagina principal del sitio de la marca Nissan, se traslada
el spot que se transmite en la television sobre el lanzamiento de la nueva version

del automovil Sentra, reproduciéndose en automatico al acceder a la misma.
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VEHICULOS | DISTRIBUIDORES | SERVICIO | CORPORATIVO Registrate Atencion acliente 01800 9NISSAN B ﬁ

diseniado para t. AT

CONGCELOS =

¢Buscas Distribuidor?

PUERTAS ABIERTAS NISSAN VERSA
pebaR Y. VI LR NISSAN

EHICULOS | DISTRIBUIDORES | SERVICIO | CORPORATIVO Registrate Atencién a cliente 01800 SNISSAN G ﬂ

Responsabilidad Social

Vehiculos Distribuidores Corporativo
» Legales y Politicas de Privacidad
NT ABIERTAS NISSAN VERSA
Fuente: Nissan.com Leeiiored linen R

CONOCEI.O >

onoce més sobre Nissan

Vehiculos Distribuidores Corporativo Novedades

e Layers

Representan anuncios que se despliegan por encima de la web, ocupan
toda la pantalla del navegador, son dinamicos, es decir, tienen movimiento y
efectos multimedia, despertando el interés y gusto de las personas en el contenido

y en la marca publicitada.
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Cabe recalcar que los banners y todos los formatos mencionados
anteriormente, en un principio eran innovadores, no obstante en la actualidad las
cosas son un poco distintas. Montse Lavilla Raso, Enrique Pérez del Campo,
Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco, asi como otros autores del
tema, comentan que su éxito era debido a la poca saturacién publicitaria de antes

dentro del ciberespacio, ademas de la novedad que representaban.

A pesar que son muy usados en las campafias publicitarias, en su mayoria,
los usuarios los perciben como elementos que pueden llegar a ser “molestos” o
“fastidiosos”; ello porque interfieren algunos en sus actividades, impidiéndoles
visualizar el contenido que buscan, hasta que no los cierren o logren dar clic.
Asimismo que ya existe exceso de banderolas dentro de los sitios web, por lo que
no les prestan interés, lo que logra que su efectividad vaya disminuyendo con el

paso del tiempo.

El problema y a la vez ventaja que conlleva, es que existen otras formas
comerciales que van teniendo mayor importancia, igualmente de siempre buscar
innovar y desarrollar nuevos formatos y técnicas publicitarias para las campanas.
Un aspecto importante es conocer al consumidor para ofrecerle diversas opciones.

Otros formatos y formas diferentes que es fundamental rescatar son:

e Patrocinios

También conocido como esponsorizacion; permitira integrar la marca a un
sitio web especifico, que claramente se relacione con la imagen de la empresa,
publico objetivo, gustos y preferencias del mismo, asi como con contenido e
informacion afines. Es asi que la eleccion de la pagina es de suma importancia, ya
gue se busca que las dos partes se vean beneficiadas, lo que generard mayor

notoriedad para el anunciante.
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Existen dos tipos, el patrocinio pasivo y el activo. El primero de ellos en el
gue la marca tiene una presencia dentro del sitio, pero no se involucra en los
contenidos que se publican. Mientras que en el segundo, hay una participacién del
anunciante en la informacion dada a conocer; puede aparecer en forma de
product placement, integrar toda la marca con el contenido de la web, videos o

etiquetas.

El primer ejemplo es de un patrocinio pasivo de la marca Reebok. No
participa en los contenidos de la pagina web de la revista Chilango, pero si tiene

una aparicion destacada.

INICIO CAPITAL CINE MUSICA RESTAURANTES ANTROSYBARES CULTURA

Los buenos; los malos y los peores, écuél te toc6? Ferndndez Leal 43,
15 Tipos de suegros La Conchita, ee 0

EiMe qusta | 291 Z* Compartir 1| [@)Pinterest | 0 W Twittear | 217 {3 Compartir |- 501 Coyoocc'm
- Ciudad de Mexico.

www.conaeulta.gob:mx/elena-garro

Lo mas visto

¢Qué tan loco queds tu ex?

Descubre como ha tomado la
g ruptura tu antiguo amorcito
l /)

« Verdades del aquellin

 :Dénde ponerle antes de morir? Parte 2
® Musts del sexo oral Parte 1

iRawww, te voy a comer! o Tal vezla solteria eslo tuyo

¢ Nuevos restaurantes para conocer

Por Yannina Thomassiny

Todos Amigos Yo

Hicimos un recuento de las personalidades que podemos encontrar en nuestros parientes politicos a lo largo
de lavida, las clasificamos y ahora queremos invitarte a que encuentres al tuyo

Podemos elegir a quién amar y con quién compartir nuestras vida, pero desgraciadamente los
REEDOK suegros vienen en el paquete. Eso, no lo podemos elegir aunque quisiéramos. Hay algunos que corren

Fuente: chilango.com
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e E-mail marketing

El e-malil es la actividad que mas realizan los internautas, es asi que su
utilizacion es muy frecuente para las campafias online. Una de las razones
primordiales es que es una forma econdmica; no obstante tiene sus desventajas
también, como el que los usuarios eligen sélo aquellos correos que son de su
interés personal, debido a la saturacion existente en sus bandejas de entrada, o lo
consideran como una forma intrusiva a su intimidad, marcandolos como “correo no

deseado”.

Para evitar esos problemas y obtener buenos resultados, es imprescindible
gue exista una segmentacion que corresponda con el publico meta al que se
busca llegar dentro de la campafia, lo que permitira enviar el correo a las personas
adecuadas. Se lograra gracias a una base de datos bien estructurada y trabajada,
gue proporcionara informacion muy puntual de cada uno de los individuos,

teniendo la posibilidad de personalizar el mensaje.

Otro aspecto a recalcar es la creatividad, tal como se comentaba, la gente
tiene saturada su bandeja de correo electronico, y sera necesario llamar su
atencion desde el primer instante. Ademas de escribir siempre un asunto para el
mensaje, es decir, una frase acorde con el contenido del e-mail, la cual también

debe ser impactante.

El publico puede suscribirse también a los newsletter o mejor conocidos
como boletines informativos, con lo que podran acceder a informacion de su
interés que les llegard de forma directa a su correo electronico y sera mas facil

ofrecerles promociones, ventas o datos importantes sin que los rechacen.

La siguiente imagen es un claro ejemplo; se trata de un e-mail de la
empresa de helados Dairy Queen enviado a un usuario, dias antes de su

cumpleafios. Como puede notarse el mensaje es personalizado, mencionandole al
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mismo que saben que proximamente llegara ese dia, igualmente el asunto es

llamativo y atractivo.

Le mandan un cupoén vélido por un helado gratis, que puede canjear en
cualquiera de sus sucursales. Asimismo remarcan en la parte inferior la presencia
gue tienen en las redes sociales virtuales, para que la persona acceda a ellas y

pueda existir un contacto y relacién mas cercana entre marca-usuario.

@N\m Responder |V Eiminar Comeonodeseado |Y  Moverav Categorias v Vadar -

Elinterés del Paciente Dentalenlo...

~ EnDQ sabemaos gque es tucumple ;)

Sandra Ramos Fores 07/41/20.

(iCHAPLIN, CHAPLIN, CHAPUN!L Dairy Queen | DQ Fan Ciub (contacto@dainygueencommyx) Agregar 3 contactos - 15/10/2012
Parx: yolandaasguivaibautistaP hotmailcom, yolandaasguvalbautsta®hotmailcom &

Expo Dental Amic 0711120

Tareta BeAMIC

hi5 0511420

» Yolanda, abra este correo elact..

Programa de Vinculaci... 05/11/20
LA REFORMA MIGRATORIA, POS...

Cedirama informa 06/11/20.
Revista Virtual Odontologica: Nov-...

Inmobiliaria Walder 08/11/20
Estrena Casa en Bosque Real pre..

PayPal 06/11/20. Lo SABEMOSL Es
\ TU CUMPLEANOS

Meses sin intereses y 157 de des...

Facebook 06/11/20..

¢Conoces a Globalsat Cuernavaca...

mexico@hiperpbx.com 051120 iy TAMB'EN ES DIA DE
Conmutadores Telefonicos L TU BLIZZARD" GRAT'S!
Programa de Vinculadi...  05/11/20 \

MODELOS MATEMATICOS, HER... prepa’ate para celebrar con
Labceram 05/44/20. - algo diferente en Dairy Queen’.
Con ahorros intefigentes del 30%, ... 4

Facebook o05/11/20 2 ; )"
Yolands, tienes notificaciones pen... A & o Q $ ‘ 4
Facebook 05120 5 S ' .

Eiiz Garza coments 13 foto de Yolis.. : - g FAN CLUB
Mar o120
Rv: mucha suerte

Programa de Vinculaci...  02/11/20
Magnifica oportunidad para recor...

Nadia Celada 30/10/20.
Biscem COA 3
W Daity Queen|DQFan... 157020 INVITA A UN AMIGO A SUSCRIBIRSE
En DQ sabemos que es tu cumple ) AL DG*FAN CLUB
Carios Fosado 1908/20 HAZ CLICK AQUI
HAZ ESTE EJERGICIO B

Lic Enriigue A. Saman...  12/09/20_
CURP, PASEN LA VOZ jURGENTISL..

Eugeniz Esquivel 22/08/20
(Sin asunto)

Piginal Ia v

Privacidad  Desarroliadoras  Espadicl

Fuente: hotmail.com. Usuario: yolandaesquivelbautista@hotmail.com
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e Web corporativa

Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco refieren en su texto que
el objetivo principal que la mayoria de las empresas cuenten con una web, es el
de ofrecer informacion sobre la compafia, sus productos/servicios al publico. A
ello puede agregarse también la sincronia con redes sociales, formas de contacto,

direccion, teléfono, promociones, entre otros.

Es fundamental que la pagina se encuentre bien estructurada para que los
internautas puedan navegar en ella y moverse a su gusto, encontrando siempre la
informacion que necesitan de manera rapida y efectiva. Es asi que debe ser
ademas, creativa, acorde con la imagen corporativa y valores de la empresa, y lo
mas importante, contenido afin al gusto, preferencias e intereses de las personas,
en este caso, de sus consumidores y posibles clientes potenciales; siendo

necesario mantener actualizado el sitio con las ultimas novedades y noticias.

En algunas ocasiones para campafias de algun producto/servicio en
especifico, se crean paginas web especiales muy bien definidas, éstas se conocen
con el nombre de microsites o micrositios. La informacion es Gnicamente referente
a esa marca, brindando informacién puntual y Unica; claro que todo dependera de

los objetivos buscados dentro de ella.

Como ejemplo se tiene el sitio de la marca de electronica Sony, donde
pueden distinguirse pestafias con informacion diversa sobre la marca, entre ellas
estan: productos, registro, servicio y soporte. De lado izquierdo se incluyen

“botones” con novedades, tal como la apertura de la “Casa VAIO”.
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SONY México
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Video
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Blog °®
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Road to

ZERO

La mejor calidad de sonido
iluminado por mas de
10,000 colores

La nueva linea de audio esté disefiada

Fuente: sony.com.mx

No solo se puede hacer uso de variedad de formatos, sino que ya existen
otras técnicas de comunicacion que son utilizadas con fines publicitarios. Parte del
auge de éstas es el papel de prosumer que juegan los internautas en el
ciberespacio, creando y produciendo su propio contenido. Entre las mas

importantes destacan los blogs y las redes sociales, detallandolas a continuacion:

e Blog
El blog es un cuadernillo en internet que habla sobre diversos temas y tiene

caracteristicas especificas, tal como que debe actualizarse periédica vy

frecuentemente, mucho mas que una pagina web, debe incitar y facilitar la
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conversacion entre usuarios, asi como la organizacion y lo sencillo que es su

manejo.

Generalmente giran en torno a temas en especial, lo que hace que tengan
un publico lector cautivo que esta interesado en éstos y los siga constantemente.
Por lo anterior es que las actualizaciones tienen que ser constantes y el contenido
debe prestarse a la conversacion, es decir, fomentar el dialogo y la

retroalimentacion entre el autor y los usuarios.

Los autores los clasifican de tres maneras, el personal, tematico/profesional
y corporativos. Son muy usados para realizar test de productos. Dan a los
blogeros productos para que puedan utilizarlos y posterior a eso, emitir su opinion
y comentarios con respecto a su experiencia. Cabe recalcar que se realiza una

seleccion dependiendo del tipo de publico al que se quiera llegar.

En los ejemplos siguientes, el primero de ellos muestra un blog corporativo
de la marca Atan Dolores en la plataforma Tumblr; su uso principal es para dar a
conocer recetas de cocina. Por su parte, el segundo es un blog personal y
tematico, en este caso belleza, en el que la blogger realiza test de productos, da

tips y consejos de maquillaje.
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C' [ atundolores.tumblr.com

Queso panela al orégano

Ingredientes (6 porciones)

250 gr. queso panela

1 cucharadita de orégano seco
Aceite de oliva, al gusto

Preparacién T ——
- El tumblr oficial de Atdn Dolores,
Reb: el queso panela en trozos homogéneos de forma rectangular de
1. Rebanar el queso panela en trozos homogéneos de forma rectangular de un SnCiiit Al melgias receias

centimetro de ancho consejos de salud y més.
2. Colocarlos sobre una fuente para horno, espolvorear el orégano seco y rociar
con aceite de oliva

a ocho minutos hasta que el queso se funda

de galletas o tortillas

' viin Dolores
@ @atundolores

@ atundoloresmx
Latest Tweets

¢ /( Esta receta lleva un poco de
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1 plancha http://t.co/Pi95IzRR

#Tip Ponle canela a tu café o
postre, ésta te ayudara a mejorar la
digestion, estimula la circulacion y
combate la debilidad.

#5abiasQue Las manzanas ayudan
a eliminar el colesterol y regula el
ritmo intestinal. iDisfrutala con
gusto!

Dale un toque diferente a tus
comidas con estos Medallones de
Atiin Dolores a las finas hierbas
iTe encantaran!
http://t.co/YYdnoClw

#Tip La fibra natural de verduras,
cereales y legumbres reduce el

Posted 7 hours ago riesgo de contraer diabetes, asi
que si no la padeces puedes
prevenirla.

Magquillaje... Tips, Productos
y Opiniones

Este a5 un espscio pars £ idisfiaEalol

Cafeina Roll-On Ojos De Garnier

O MERLINA
VER TODO MI PERFIL

a dos m compré en Wal-Mart, famoso Cafeina Roll-
On Ojos de Garnier. me costé pe . v basicamente
hice de él porque tengo bolsas bajo los ojos. lei muchas resefias, la
e el producto. asi que me animé r
era verdad lo que decian

Bueno, como recomiendan en el . debes
s s 3 2 s s. v asi comencé a hacerlo
notas diferencia de un dia para ofro, aunque en la caja

me parece que tarda mucho mas de un dia, (o bueno, a mi no m
funcioné tan rapido). Solamente . lo que te trauma porque
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Fuente: http://just-makeup-but-i-like-it.blogspot.mx
84


http://atundolores.tumblr.com/
http://just-makeup-but-i-like-it.blogspot.mx/

Después de describir las formas de publicitarse en la red, es momento de
enfocarse a las maneras de promocionar la marca dentro de la red social
Facebook. En este apartado se mencionaran las mas comunes e importantes, no
obstante en el siguiente se retomaran algunas otras que tienen que ver con los

perfiles corporativos de los anunciantes en la comunidad virtual.

Las marcas no sélo pueden publicitarse a través de publicaciones o posteos
0 con imagenes atractivas en su perfil, sino que Facebook ofrece otras opciones
distintas, y su eleccion dependera de los objetivos, estrategias, ademas del

presupuesto de cada anunciante. Entre las mas usadas estan las siguientes:

*Anuncios pagados

La red social ofrece la opcion de publicitarse mediante anuncios pagados,
gue apareceran en la parte derecha de la ventana principal de la plataforma. El
anunciante puede elegir lo que desea incluir en éste, ya sea, una imagen, un

enlace, texto.

La segmentacion del publico al que ira dirigido, lo seleccionara la empresa
también, delimitando el género, pais, ciudad, nivel de estudios, lugar de trabajo,
estado civil, palabras claves, entre otros; asi como la opcion de decidir que

presupuesto se le desea asignhar a estos anuncios pequefos.
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Fuente: http://www.guiajarocha.com/noticias/facebook-quita-anuncios-a-sitios-de-sexo/

*Historias patrocinadas

Si un usuario se hace fan de una marca, o da click en el botén “me gusta”,
de alguna publicacién de la misma, esta accion aparecera en la parte de “inicio” de

la red social, para cada uno de los contactos que tiene como amigos en su perfil.

Sin duda, es una forma de acercar el contenido y hacer notar mucho mas la
presencia del anunciante dentro de Facebook. De ese modo, es posible que las

personas se interesen en seguir a la marca o en la informaciéon que comparte en
su “fan page”.
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patrocinadas-de-facebook/

*Promocionar publicaciones

Y Like Pa

Los anunciantes pueden, como ya se mencionaba, generar contenido a

cantidad de usuarios, todo claro, pagando cierto precio.

Get more people who like your Pag

L this post.
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Fuente: http://www.webadictos.com.mx/2012/05/30/highlights-facebook/

través de publicaciones; sin embargo éstas no llegaran a todos los que son fans
de la marca, sino so6lo a un numero limitado. Para ello, Facebook tiene la

posibilidad de patrocinar una publicacion, es decir, lograr que llegue a gran
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"Aplicaciones web

Las aplicaciones web, como se explicard mas adelante, son paginas que
pueden insertarse dentro de otra plataforma, en este caso dentro de una
comunidad virtual. Tienen la caracteristica de ser multimedia e interactivas,
aspectos que las hacen atractivas a los consumidores, tal como la aplicacion de la

marca Axe, para su desodorante “Axe 2012, fin del mundo”, la cual se detallara en

capitulos siguientes.

Axe Spain » Maquina de los deseos

‘\.‘;.}7_,_ f‘}lx

,M[{li\(’i" | iFeliz fin del mundo!

Fuente: http://bit.ly/16bVXXz
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[l.I1.11 Publicidad en redes sociales (Facebook) (Caracteristicas y

motivos de inversién de las marcas)

La estructura de la red social Facebook esta conformada por un perfil que se
genera cuando el individuo llena un formulario con sus datos personales, después
de ello serd responsable de compartir fotografias, informacion o videos de su
preferencia. El esqueleto de la red ha ido modificandose con el tiempo, de acuerdo
a las necesidades de los internautas, buscando que permanezcan en la pagina el

mayor tiempo posible.

Cada comunidad virtual es Unica y en este caso Facebook, tiene
caracteristicas propias que la definen, lo que la ha llevado a ser la mas importante
en la actualidad, al poseer la mayor cantidad de usuarios registrados. Las marcas
no han desaprovechado la oportunidad y poco a poco han ido creando sus
paginas comerciales en la plataforma, a fin de mantener una relacion mas

estrecha con su target.

Los perfiles de los anunciantes no son distintos a los de los consumidores,
incluyen de igual manera, un espacio para fotografia, informacion, publicaciones y
opcion de emitir comentarios. Sin embargo, €éstos cuentan con pestafas
exclusivas que intentan mejorar la experiencia de las personas dentro del perfil de

la marca; y seran ellas mismas quienes elijan cuales crear.

La campafia ejecutada en la plataforma debe tener una relacién directa con
los mensajes y anuncios mostrados en otros medios, es decir, es necesaria una
congruencia de contenido y comunicacion, para que la gente pueda identificar a la

marca plenamente y no pierda su posicionamiento.

Para ejemplificar lo anterior, se encuentra en la siguiente pagina el perfil

comercial de la marca de toallas femeninas “Kotex México”, y como puede
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observarse la imagen de portada tiene que ver con la campafia en curso, donde su
copy es “Muévete segura, muévete mas”. El cuadro en pequefio que contiene el
nombre de la marca, es el que se mostrara al publico en las actualizaciones de
pagina, por lo que es importante tomar en cuenta una imagen Unica con disefio

creativo, y que ademas permita identificar el nombre del anunciante.

MUEVETE * =
SEGURA /

MUEVETE
~MAS /f

Kotex México | v Megusta | | Mensaje # ¥ |

A 1832684 le= gusts + 163.555 mtin habian:

ety 5 f Consultas iMuévetey | Calcula
es Ups est wwvw Kotex X
o= majores = e ﬁ' de gana! y, tu CIiClO 4prer, [67]
o amor ' I aqui .";:::,‘J Patrodinado & Coome A 200
- VOS Innovations
U e Cotitiric de'fmex; | Rromccione Cacuta tu cicia Vazation Qwnerstiz Seies
Sidie - ON SALE NOW -
Enter Dizcount code
! bitie2013
o) Me gusts - A 1024 persones ex gusts e=io
: ACIMSA
A 6 ey A ACINSA == s O fmx
L=z gusta Kotex Mbsico ) :

mejores Agancias d=
O Merc

: Investigacidn ados
FEd -

5 y = Marisns Corvera ez gusta exto

Famsa
Entérate O oferlas y

. promocionss exciusivas

pars compras ovine. Haz
;i 2 "Me gueta®
I Placer de sentir by Cottonelie ciic = Ve g
Houseold Supplies ) M= gt am

£ M= gusta - A 153972 perzon=s lex gunts =in

Tormeo Kotex
Liga deportive ) Megst: | AUTOMUNDO
Like * Comentar < Comgartir = Dale ke =i t= gusta este
B cocre!
£ A 55 persones les gusts esto. Avon México
[l Azucens Campos Stirls eXsSele p50 y A4 thred 1! XD Seiud/Bemy £ M= gt
Hace 5 mimkos - Like -

Converse México % Me gusts © A 7.135 perzonas e gunts e=to
A 10 friends tsmiién b== gusts
Sico México (Oficial)

. Write 8 comment.

Fuente: facebook.com/KotexMexico

Referente a las pestafas o también conocidas como “tabs”, la red social es
muy dinamica y flexible, dando la oportunidad que las marcas sean quienes

escojan cuales son las que desean crear e incluir, de acuerdo a sus necesidades y
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objetivos de campafia y comunicacién, como ejemplo de éstas se encuentran las

aplicaciones, tema que se tratara en el siguiente apartado.

En la misma linea, el perfil de “Kotex México” cuenta con variedad de
pestafias que permitirhn mantener un contacto con su publico de manera
frecuente y constante, todo de acuerdo a la imagen y posicionamiento de la

marca.

v Me gusta

[GIH QL 56N Consultorio de Amor ¥
L] cronclogia

%] Acercade

@ Fotes ™ /
1
Consultorio de Amor 4

Promociones

>

" m

g Calculz tu ciclo
u YouTubs
@ pinterest
Reglas de Convivencia
B Productes
ﬁ Les gusta

¢Tienes mal de amores U no Saoes a Mén recuryir?
Déjonos aupudartel Cuntanos tu proolema Y Ias expertas de Wiwiwkorexmx
resoveran tus dudas relcionadas con amor, Chicos, peleas, novios, ces 1 mas.
Elogremos Vaas preguntas cada. semana, s cuaes podras ver polcadas en
WWWKOTEXMX, CoNn I Yespuesta. de nuestras expertas.

Haz fv consutra aguil

673 comentarios « Agregar un comentario

M «otex México
KotexMexico

La red social perteneciente a Mark Zuckerberg al darse cuenta del increible

potencial, ha ido promocionando sus servicios publicitarios, generando y creando
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ademas, un sinfin de herramientas que permitan a los anunciantes conocer en
tiempo real las estadisticas de sus anuncios, aspecto que se detallara a
continuacion. Adicional a esto, ha modificado su estructura para que las marcas
puedan tener mayor visibilidad, lo que denota que es un negocio tanto en el

presente, como a futuro.

Asi como los perfiles de los usuarios tienen un niumero de contactos, los
anunciantes en su pagina también tienen un contador de personas, denominados
en este caso como “fans”; quienes van surgiendo e ingresando al contador cada
vez que una persona da clic al boton “me gusta” que se encuentra en la parte

superior.

Son los consumidores quienes deciden seguir y hacerse fans de una marca
en Facebook, lo que representa una ventaja significativa, porque son ellos los que
buscan a ésta. Los anunciantes desean incrementar la cantidad de usuarios
dentro de sus paginas, no obstante es importante recalcar que un namero no lo es
todo, ya que de nada servira que un perfil cuente con millones de usuarios como

fans, si éste no busca y logra conectar con su publico.

Como se menciono, la saturacion publicitaria es cada vez mayor, no sélo en
medios tradicionales, sino que ha alcanzado a internet también; es por ello que la
insercion de mensajes publicitarios y la creacion de paginas de marca en la red

social, representan una opcion perfecta para acercarse a los consumidores.

Para ello, la opcion de promocionarse en la plataforma es de diversos
modos, puede llevarse a cabo mediante publicaciones en el perfil comercial, las
cuales se veran reflejadas en la pagina de inicio de los consumidores cuando

accedan alared, siempre y cuando sean fans de la misma.
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Es imprescindible que el contenido sea acorde a la marca y su
posicionamiento, que sea creativo, interesante y llame la atencion de los usuarios,
para que de esa forma, cuando aparezca en su pagina principal, quieran entrar al
perfil del anunciante. Otra posibilidad es que al identificarse con los mensajes,

compartan con sus contactos la publicacion de la marca o simplemente aprieten el

boton “me gusta”; tal y como se ejemplifica a continuacion.

.. Hiz Garza Encontraramigos Inicio & %

Search for people, places and things

o MicrolicheFinder
Like * Comentar * Compartir E961 [ 1 *hace una hora

The keyword research
tool for Internet

Marketers
Merca2.0
Condones a domicilio, el nuevo servicio de Durex http://ow.ly/hifla i ~
) Me gusta * A 3,306 personas les gusta esto.
Durex lanza servicio para hacer "delivery” de
condones a domicilio | ... MOBILE PARTNER
ow.ly L R
La marca de condones Durex acaba de lanzar un innovador e N FRO |

y necesario serveio. Condones a domidlio para quienes lo
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A QUIEN QUIERAS
CON TU CELULAR

Like - Comentar - Compartir 138 i 4 - hace una hora
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Y = oy
§ g oow .I.r
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o= a

@<«

Like - Comentar - Compartir ¥198 I3 - Hace 59 minutos
©h ASE personas les gusta esto.
-] view 1 more comment

Azucena Campos StArla eXsEleMte, pErQ v IA tAreA?. 11 XD
Hace 52 minutos * Like " ¢3 1

Aswang Acmuy bueno kotex
Hace 4 minutos - Like

. Write @ comment...
{7y Portal Odontdlogos DESCARGARY
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Fuente: facebook.com
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No obstante, no se debe abusar de la promocién en ésta, porque en vez de
ser un plus, se convertird en una desventaja, donde los internautas pueden sentir
gue su privacidad esté siendo invadida, y lejos de estar receptivos a los anuncios,
los rechazaran y hasta es posible que no quieran seguir mas las publicaciones de

la marca.

Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco mencionan algunos de
los atributos que posee la red social para ser la preferida de los usuarios y marcas;
entre ellos destacan en primer lugar, el contenido. Las personas seran quienes
compartiran informaciéon que sea de su interés y por lo tanto, su red de amigos
podra observarla y generar retroalimentacion, siendo este Ultimo, un segundo

aspecto.

Las publicaciones son dinamicas y flexibles, no existe un limite en cuanto a
donde llegar y la creatividad jugara un papel esencial. Lo anterior es debido a que
la plataforma permite subir videos, fotografias, direcciones de pagina, podcast,
audios, animaciones, entre otros. La marca puede promocionar su pagina de
internet, su nuevo comercial en television, anuncios impresos, productos, entre

otros.

Es asi que el contenido es la base de la comunicacion y contacto con los
internautas, ya que si es de su agrado y logra conectar, se sentiran identificados
con los mensajes e informacién alli emitida, y como consecuencia continuaran al

pendiente de las publicaciones del anunciante.

Al existir gran cantidad de usuarios registrados, se convierte en un
fendmeno interesante, puesto que habra gran variedad de preferencias y gustos.
Facebook permite la segmentacion de publicos y la posibilidad que las marcas
escojan de ese universo a su publico objetivo y puedan dirigirse y personalizar sus
mensajes. No por nada, cada vez mas anunciantes buscan adentrarse a esta red

social.
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En publicidad y comunicacion es importante conocer al consumidor, y en el
caso de la comunidad virtual, no serd una excepcion. Si se desconoce cuales son
sus gustos, preferencias, estilo de vida y caracteristicas geograficas o

demograficas, no podra existir una conexion entre la marca y los consumidores.

Los botones “me gusta” y “compartir’” dentro de Facebook son una
excelente manera en que la marca se dé cuenta si sus publicaciones estan siendo
del agrado de los usuarios, ademas de notar el contenido que mas les gusta, con
cual se identifican y se sienten comodos. Gracias a ello podran modificar o decidir
continuar con los mismos tipos de informacién, siempre atentos y abiertos a

reconocer el gusto del publico.

Lo anterior lo confirma un estudio en Reino Unido denominado “You are
what you like” (Eres lo que te gusta), donde el investigador David Stillwell
argumenta que gracias a estos botones, es posible darse cuenta de los gustos y
preferencias en cuanto a contenido por parte de los usuarios; ademas que pueden
ser muy utiles para realizar evaluaciones, ya que puede proporcionar informacion

interesante sobre las personas.

Como se habia comentado, el que la gente de clic en los botones
anteriores, lograra que el contenido llegue a mas personas, en este caso a sus
contactos, lo que consigue que se vayan uniendo a la pagina cada vez mas

publico, y que se conozca la informacion que se publica alli.

No solo las marcas pueden publicitarse en Facebook, hablando
especificamente de productos; también pueden hacerlo las revistas, periodicos;
empresas que ofrecen servicios, tal como, escuelas, hospitales, consultorios,
restaurantes, clinicas de belleza, entre otros. Por otro lado pueden hacerlo de
igual forma asociaciones, partidos politicos, artistas, figuras publicas. Lo que hay

gue recalcar en este momento, es que la plataforma se ha convertido en un canal
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de comunicacion entre los emisores y receptores, en donde puede existir

retroalimentacion y contacto cercano.

El control de las publicaciones, contenido y publicidad en Facebook y en los
demas medios sociales, estaran a cargo de la persona en la agencia denominada
community manager o dicho en espafiol, administrador de comunidades. Como su
nombre lo indica, sera el responsable de la gestién de los perfiles de las marcas
con las que trabaja. De acuerdo al autor Guillermo Pérezbolde, en su articulo
denominado “Community Manager, el nuevo miembro del equipo” para la revista

Merca 2.0, este profesional:

“Es el encargado de administrar las propiedades sociales o perfiles en redes
sociales y tiene 3 funciones principalmente: escuchar, entender y comunicar’”. Es un
puesto dentro de cualquier enpresa (sic) que debe de tener el apoyo y exigencia de un
nivel de gerencia o coordinacién, por la delicadeza de los contenidos que maneja y

porque es quién tiene el contacto directo y en todo momento con el publico”. 19

El mismo texto refiere otras caracteristicas y funciones, tal como siempre
estar al pendiente de lo que la empresa desea transmitir a su publico, escuchar las
opiniones de los consumidores dentro de la pagina, tanto comentarios positivos

como negativos por igual, y de esa forma traducirlos en prioridades para la marca.

Excelente redaccion y ortografia son imprescindibles, ya que seran quienes
estén en contacto con los usuarios a través de las publicaciones y contenido.
Capacidad de reaccion ante cualquier acontecimiento es otra cualidad importante,

debido a que debe ofrecer una respuesta oportuna a los consumidores.

19

19 Guillermo Pérezbolde, Community Manager, el nuevo miembro del equipo (en linea), en Revista Merca
2.0, 25/mayo/2010, formato html, consultado (05/feb/2012) a las 7:00 pm, disponible en:
http:/Mmww.merca20.com/ommunity-manager-el-nuevo-miembro-del-equipo/
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Después de comentar cuales son los roles de un community manager, es
necesario regresar al texto de los autores citados anteriormente, Joaquin Sanchez
Herrera y Teresa Pintado Blanco, donde retoman los principales factores por los

gue las marcas buscan crear un perfil en redes sociales, en particular Facebook.

El primero de ellos es el abrir un canal de comunicacién con los usuarios y
gue puedan tener un contacto y acercamiento con la marca, aspecto que con los
otros medios es complicado de lograr. Los internautas con sélo acceder al perfil
pueden percatarse del producto/servicio que ofrece, promociones, concursos,

lanzamientos.

Tienen la opcion de emitir comentarios positivos (felicitaciones) o negativos
(quejas), lo que representa una oportunidad para los anunciantes de darse cuenta
cuales son las amenazas, conocer qué es lo que le desagrada a las personas y
tener la posibilidad de convertirlas en oportunidades, y conseguir la completa

satisfaccion de los clientes.

Se brinda también soporte al usuario en relacion al producto/servicio, es
decir, la opcion de resolver dudas, aplicaciones, formas de uso, precios,
existencias y en general preguntas particulares. Gracias a ello se comprende la
perspectiva de los clientes en relacion a la marca, ademas que tiene la funciéon de
prestar un servicio al consumidor. Este puede ser antes, tal como un cliente
potencial que sélo desea obtener informacién; durante, para percatarse de cuales
fueron sus preferencias, y postventa, para averiguar como fue el proceso de
compra, asi como la experiencia con el producto/servicio, porque de ahi

dependera si vuelve o no a adquirirlo.
El dar a conocer nuevos productos, asi como enterarse de las primeras

impresiones que tienen los consumidores de ellos, es otra utilidad que le dan los

anunciantes. Gracias a Facebook las personas pueden enterarse de nuevos
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lanzamientos de productos/servicios, emitir sus comentarios a favor o en contra, lo

gue permitira a la marca recoger las primeras opiniones sobre el mismo.

Un ejemplo es el perfil del desodorante “Axe México”, en el que dieron la
noticia sobre el nuevo producto dirigido a chicas exclusivamente, el llamado “Axe
Anarchy”. Posteriormente, al ser una edicidén limitada, se les pregunté por este
medio a las féminas qué opinaban sobre la presentacion e inclusive si deseaban
gue volviera a salir al mercado. Sin duda, fueron factores que ayudaron a la

empresa a tomar una decision basada en los criterios del publico femenino.

Los autores sefalan que si bien, todos los aspectos anteriores pueden
llevarse a cabo sin el uso de redes sociales, éstas si representan un avance en
cuanto a tener un contacto cercano con los clientes y con sus preferencias,
incluyendo también el menor costo que tiene. No obstante, recalcan que hay un
elemento que ha crecido y fortalecido gracias al uso de Facebook. Este son las
promociones, de las cuales las marcas han aprovechado la oportunidad para

sacar el mayor provecho.

Internet no es un medio que se encuentre consolidado por completo, sino
gue esta en un proceso en el que se ha ido logrando poco a poco. Con el uso de
las redes sociales sucede lo mismo, ya que los anunciantes no invierten gran parte
de su presupuesto en las plataformas, porque aun tienen desconfianza sobre su
eficacia y medicion. Sin embargo, es importante remarcar que la inversion ha
crecido y continuard haciéndolo, debido a que las marcas comienzan a darse
cuenta de las potencialidades que tiene el medio y que sin duda se traduciran en

beneficios para las mismas, tal como lo reafirma la cita siguiente:

“Por encima de todo, las redes sociales en marketing son una herramienta que
pone en contacto directo a una empresa con sus clientes actuales y potenciales. Por ello,
la incorporacion de las redes sociales a las estrategias de comunicacion de las compafiias

ha sido algo inmediato y natural. No obstante, aun existen algunas reticencias,
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especialmente en lo que se refiere a la mediciéon de la eficacia de la inversiéon publicitaria

en las redes” .20

20
Referente al tema de medicion, Facebook ha creado herramientas para que
los anunciantes puedan conocer mucho mas de cerca a su audiencia, tal como

saber cuantos hombres y mujeres la conforman, asi como sus edades y paises o

ciudades de origen. La siguiente imagen es un ejemplo como se muestra:

Vista general m Reach Talking About This

< |o8/01/2013 - 04/02/2013  ~ & Exportar Datos || % + |

People Who Like Your Page (Demographics and Location) See Likes

Gender and Age”

Female 65’5:“] 2J4Eyn DJSWD D’SWD
L

13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 85+

Male 34,5% ﬁ “ 1.2% 0,5% T 03%
Countries” Cities” Languages’
600 México 479 México, D. F. 486 Spanish
22 Estados Unidos de América 19 Estado de México 163 Espafiol (Espaiia)
10 Francia 9 Paris, Francia 4 English {US)
8 Reino Unido 7 Nueva York, Nueva York (estado), 2 Espafiol (Méxica)
4 Colombia Estados Unidos
3 Brasi 7 Londres, Inglaterra, Reino Unido
3 Iralz 5 Cuernavaca

5 Toluca de Lerdo, México, México

Fuente: facebook.com/consultoriodentalfamilydent/page_insights

20 joaquin Sanchez Herrera. Op Cit 86 p.
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Ademas de lo anterior, en cuanto a contenido se refiere es posible
comprender cual fue el alcance de las publicaciones en el perfil, lo que permitira
identificar cuantos usuarios se sintieron comprometidos con éstas, quiénes estan

hablando sobre ello, y por ultimo la viralidad que tuvo. Como ejemplo la siguiente

de Feb

imagen:
M| Posts | \Weekly Total Reach
[
14 d= En= 21 d= En= 28 d= En=

Page Posts (Actualizado hace como un minuto)

All Post Types +

Date w| Post Reach Engaged Users El_:ing About Virality

31/1/2013 [@)] De acuerdo a datos de la Organizacién .. 10 3 ¥
9/1/2012  [@] El levar 2 cabo una almentacidn sana se... 28 o 1 3,57% &l
4/12/2012 [[@) ¢Han oido hablar sobre las muelas deljui.. 33 6 2 6,06% &l
31/10/2012 [[@) Happy Halloween! 24 5 2 8,33% 5l
17/10/2012 @ éSabes lo importante que es tu sonrisa?... 26 5 2 7,69% 5l

Fuente: facebook.com/consultoriodentalfamilydent/page_insights
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Estas graficas e informacion permitiran que la agencia pueda realizar un
analisis sobre el contenido y como lo recibié el publico, ademéas de saber cédmo
esta compuesta la audiencia para que la comunicacion sea de acuerdo a los
gustos, preferencias y estilo de vida. Posteriormente, se muestran los resultados al
anunciante para que se percate de los avances y crecimiento que ha tenido el
perfil mes con mes. Los datos no deben ser solo con fin estadistico, sino para
tener un mayor acercamiento e involucramiento con los consumidores, y de esa

manera identificar qué es lo que les agrada o en su caso desagrada de la marca.

Existen gran variedad de marcas que han tenido éxito en las redes sociales,
todo dependerd de una estrategia efectiva y un manejo adecuado de la
comunicacion y los mensajes que se emiten, asi como del tipo de relacion que se
establezca con las personas. Por ello, es imprescindible contar con un plan de
marketing especifico para internet, en el que se detalle la estrategia a seguir en
cada uno de las formas de publicidad existentes en el medio, asi como tener

claros y bien definidos los objetivos buscados.

Ha sido tal el impacto, que las empresas han incluido dentro del empaque
de sus productos el logotipo de las redes sociales en las que tiene presencia la
marca, ademas el nombre del perfil. Lo anterior sucede de igual manera en los
anuncios o programas de television, donde en la parte final o durante éste

aparecen los logos.

Facebook es de las mas populares, ya que gran porcentaje de las
compaiiias tiene un perfil comercial. Adicional, dentro de sus paginas web han
incorporado enlaces directos y en cuanto el usuario da clic se accede de
inmediato. No solo eso, sino que algunas cuentan con una cronologia similar a la
de la red social para que la audiencia pueda enterarse de sus publicaciones

recientes. Como ejemplo el caso de las papas “Sabritas” en su pagina de internet.
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PRODUCTOS PROMOCIONES COMERCIALES RECETA CRUJIENTE HISTORIA

~ Papas Sabritas
+ Me gusta  Te gusta esto.

Papas Sabritas
| Y para ustedes, ¢cual
es el nivel mas dificil de

Angry Birds Space?

Fuente: papassabritas.com.mx
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Capitulo Ill.- Experiencia de marcay aplicaciones web

lll.I Aplicaciones web en Facebook (Definicion, ventajas y
aspectos a considerar

Tal como se habia mencionado en el apartado anterior, Facebook brinda un sinfin
de posibilidades a los anunciantes para publicitarse dentro de la red social, gracias
a ello da la oportunidad de crear su propia comunidad de usuarios, quienes

tendran intereses similares y compartiran el gusto por la marca.

La plataforma se ha percatado que cada dia la publicidad va cambiando,
por lo que las marcas buscan ser mas sociales y tener un contacto mas cercano y
directo con sus consumidores, el cual sera mediado a través de ésta y sin duda es

una muy buena forma de lograrlo.

Las maneras de alcanzar ese objetivo y mantener una comunicacién con
los usuarios es variada dentro de los perfiles; los anunciantes pueden utilizar
publicaciones con solo texto o incluir videos, fotografias, podcast, rompecabezas,

enlaces a paginas web, preguntas, notas y eventos.

Como pudo notarse los modos de hacerlo son diversos, sin embargo el
estilo y estrategia de cada marca sera distinta y adecuada para cada una. Ellas
seran las que elijan qué tipo de fotografias o videos son los que se publicaran,
gué tipo de enlaces, musica, noticias y contenido en general compartiran con su
audiencia, asi que es imprescindible tener objetivos bien definidos de lo que se

busca, ademas de una excelente estrategia.

103



Dentro de la pagina comercial se encuentran las pestafias (explicadas con
anterioridad), donde pueden converger todas las herramientas que la red social
pone a disposicion de los anunciantes. Un elemento importante que la plataforma
hace posible es la creaciéon de las llamadas aplicaciones. Estas a pesar que su
significado se da por entendido, se definiran a continuacion. De acuerdo a la

agencia espanfola de marketing online “Marketaria” son:

“Significa que podemos construir una mini web dentro de la red social de forma
gratuita (no hay que pagar por ello a Facebook), donde ellos se reservan la cabeceray la
parte derecha de los anuncios o ads, dejando el cuerpo central habilitado para mostrar

nuestra web de empresa dentro de Facebook. 21

Por lo tanto, dicho en otras palabras, es la posibilidad de incluir una web
dentro de la comunidad virtual, en especifico Facebook, al ser la inica que ofrece
esa posibilidad. Se albergara dentro de las pestafias o tabs, donde tendra un lugar
de acuerdo al nombre que la marca haya elegido y a la cual los usuarios podran

acceder con ingresar al perfil del anunciante.

De acuerdo al manual titulado “Flash: creacién de sitios web”, existen tres
tipos de aplicaciones que pueden construirse. Las primeras son denominadas,
aplicaciones en Facebook, las cuales se encuentran en servidores propios

(Facebook) y se accede desde la red social. Siendo éstas las mas populares.

Las segundas son las aplicaciones externas, donde el publico entra desde
otro dominio, es decir, de otra pagina diferente a Facebook; no obstante, utilizan la
plataforma para ganar mas popularidad y tener la opciébn de compartir los
resultados con los usuarios. Por ultimo, las aplicaciones de escritorio, similar a las

externas, sélo que son desarrolladas con un programa de la Suite Adobe.
21

21 Anénimo, Marketing en Facebook: anuncios, paginas, aplicaciones y mas (en linea) en Marketaria, formato
html, Espafa, consultado (21/02/2013) 5:00 pm, disponible en: http://www.marketaria.es/blog/marketing-en-
facebook-anuncios-paginas-aplicaciones-y-mas
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La clasificacion de los parrafos anteriores no es la Unica que existe si se
refiere al tema de aplicaciones, debido a que no sélo pueden existir dentro de la
comunidad virtual, sino que con los avances tecnolégicos ya existen otras
maneras y lugares en que pueden ser desarrolladas. Las aplicaciones web en
Facebook se visualizan como en la siguiente imagen:

facebook Busca personas, lugares y cosas Q ElizGarza Encontrar amig

’ ' I Pepsi México Bajale un amigo a Palazuelos ~ | v Me gusta

Bajale un amigo
a Palazuelos

Ellos son los amigos de Palazuelos,
elige cuél le vas a bajar.

Jackson Jones Nuria Fefe
Golfista. g" Afortunada en el
Campedn 5veces | Bajérse amor... que es mi

seguidas del PGA juego.

ColtTour

Maria Angela DJ Shine
Montija ?" Parysudo. AKA Mr. i&'
Porte y elegancia. | Bajérselo Afrisaound, The ajarselo

Y camionetota. cool touch.

Fuente: https://www.facebook.com/pepsimexico/app_36997651309852

Esos nuevos espacios son los teléfonos celulares, empero las aplicaciones

moviles como son denominadas, soOlo pueden estar disponibles para los que
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entran dentro de la lista de smarthphones o teléfonos inteligentes, ya que el

sistema operativo que los caracteriza es esencial para éstas.

Las tabletas electrénicas son otro sitio comudn. Algunas de ellas tienen
costo, que es relativamente bajo. No obstante, la mayor parte son gratuitas, lo que
es una ventaja para los usuarios de poder gozar de ellas, sélo con acceder a la
tienda online y escoger las que sean de su agrado. En los siguientes puntos se
desglosara mas el tema de este tipo de aplicaciones.

s

amazon

isns
LLEL ) ©

Fuente: http://elimpulso.com/articulo/el-90-de-las-aplicaciones-de-telefonos-mas-usadas-
en-el- mundo-son-gratuitas#

Por lo tanto, es que se hard la diferencia entre aplicaciones en los
dispositivos, tal como moviles o tabletas y las que se pueden encontrar dentro de
Facebook, que seran denominadas aplicaciones web, porque tienen diferencias, la

mas notable, el lugar donde se encuentran.
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Las aplicaciones web pueden crearse de forma gratuita, siempre y cuando
se tenga un perfil comercial en Facebook. Sin embargo, debe recalcarse que son
hechas por desarrolladores web, quienes se encargan de crear toda la plataforma
donde estara disponible, asi como de la direccion electronica, nombre y contenido.

La aplicacion que se realizara no se lleva a cabo en un dia, sino que tiene
tiempo que esta siendo planeada por el equipo de la agencia que se encarga de
administrar las comunidades en linea y demas medios digitales. Posterior a ello
pasan la informacién a los desarrolladores quienes son los que haran todo el

proceso de ejecucion y produccion de la misma.

El que la aplicacion web salga como se tiene pensado tiene mucho que ver
en la coordinacion del equipo de la agencia, los que estan en el departamento de
medios sociales y el equipo de desarrollo, debido a que es un trabajo en conjunto,

por lo que es imprescindible que exista una excelente comunicacion entre ellos.

Pueden crearse varias al mismo tiempo, aunque en general siempre los
anunciantes prefieren ir de una por una. La ventaja es que se almacenan en las
pestafias o tabs dentro del perfil de la comunidad virtual y su acceso es simple,
porque sélo con dar un clic ya estas dentro, u otra manera facil es con la direccion

electronica donde se encuentra.

Son una perfecta herramienta para las marcas, ya que a la par de su
camparia digital que estén llevando en curso dentro de Facebook, les ayudara a
tener un acercamiento con sus consumidores de modo un tanto indirecto, es decir,
sin publicitarse de forma agresiva, tal como hablar Unicamente de la marca y sus
beneficios; corriendo el riesgo que la perciban como un anuncio mas que tratan de

hacerle llegar los anunciantes.

Es por ello que las aplicaciones web juegan un papel importante en ese

proceso, debido a que brindan también la posibilidad de darles a las personas una
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experiencia de marca a traves de ellas; siendo éste el tema central del presente

trabajo y que se tratar4d mas adelante con mas detalle.

Una ventaja es el hecho que llegue a gran nimero de publico porque se
instala dentro de las pestafias del perfil comercial de la marca. Los miembros que
conforman la audiencia podran acceder con sélo entrar a la pagina empresarial y
dirigirse hacia la tab; lo que representa un plus para el anunciante al tener un
mayor alcance. Siendo el compartir una parte esencial de la red social, significa
gue los seguidores, siempre y cuando la aplicacién web sea de su agrado, podran
compartirla con sus contactos, lo que implica que llegue a un margen mas amplio

de personas.

A continuacion se ejemplificara con la marca Burger King en México, quien
cuenta con una promocién llamada “Cdodigos Fabulosos” y para realizarla esta
apoyandose de una aplicacion web en Facebook. Esta consiste en acudir al
restaurante y probar alguno de los nuevos productos que denominan “Fabulosos
High5”; con ello se le otorgara al cliente un cupén con un cédigo que debera
registrar en la aplicacion web que se encuentra en el perfil de la marca.

Posteriormente podran ganar divertidos premios, tal como viajes a la playa.

En la siguiente imagen se muestra como aparece en la pagina principal del

perfil, es decir, en las pestafas:
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L.
facebook Busca personas, lugares y cosas «. Hiz Garza Encontrar 3

R i w0 FABULOSOS

INGDUG> BB s e —

> HIGHR

v Te gusta

CODIGE

KING DE POLLO MR 8, B o FABUL'*L
CRUJIENTE BBO F

Burger King

A 1.341.012 Jes gusta * 25.857 estdn hablando de esto

Comida/Bebidas REGLAS
iHola! Esta es fa pagina oficial de Burger King México. En . co
este espacio te presentamos productos deliciosos, i/ 1 3m BURGER

naturales frescos y de Ia mds ah:a calidad, como si KING@ v
F\CQICB de [[@ Fotos EHJ Les gusta W Reglas de convi Cddigos Fabulosos
e ——|
rdugo
& ‘Cmeetj
i, [RSSSE

E Eventos n Hamburguesa C B:ﬁ Videos

Fuente: facebook.com/burgerkingmexico?fref=ts

La comunidad virtual pide autorizacion a las personas para poder entrar a la
aplicacion web, asi como el hecho de poder usar sus datos personales
proporcionados en su propio perfil, como edad, correo electrénico, cumpleafos,
sexo, ubicacion, y por ultimo de publicar en su muro en caso que sea necesario. Al
final son los usuarios quienes deciden si aceptan o rechazan. Esto sirve en los
resultados para que la empresa pueda conocer mas de cerca a su publico, es

decir, datos de su informacién personal de quienes decidieron hacer uso de ella.

El nombre de la aplicacion web dependera del objetivo buscado en ese

momento por los anunciantes, asi como si tiene relaciébn con alguna campafa
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publicitaria o accién promocional en curso. De cualquier forma el titulo debe ser

corto, para que la audiencia pueda identificarlo facilmente en las pestafas.

Otros aspectos a considerar son el mantener un sentido con la imagen y
posicionamiento de la marca, afin al contenido que se trate en ella, y por ultimo ser
atractivo, debido a que tiene que llamar la atencion del pablico y atraerlos para
gue ingresen; por ello es que se recalca la importancia de una correcta planeacion
y ejecucién, para poder verificar que todo marche a la perfeccion y no exista

problema cuando los consumidores la utilicen.

Las posibilidades en cuanto al contenido, linea que seguira, asi como qué
tipo de aplicacion web sera, no tiene limites, debido a que la marca decide qué es
lo que quiere que contenga, asi como que tipo de reaccion, contacto y experiencia
desea que tenga el usuario. Una vez mas, todo siempre de acuerdo al

posicionamiento de la marca, objetivos buscados y estrategia a seguir.

Como en toda accion publicitaria, la creatividad es un factor imprescindible
y dentro de las aplicaciones web no es la excepcion, porque tiene un papel
importante. Existen algunas muy basicas y sencillas, en cambio otras mas
elaboradas y entretenidas, todo dependera del anunciante y del publico al que
esta dirigido. El target es necesario considerarlo, puesto que sirve para identificar
cuales son sus preferencias, asi como poner en practica lo aprendido con el uso y

resultados de otras aplicaciones web.

El hecho que éstas se encuentren dentro de la red social y pida autorizacion
al usuario para usar sus datos personales, permite que el acercamiento con el
consumidor sea personalizado, porque la plataforma reconocera quién es la
persona que esta haciendo uso de la aplicacion web, asi como otros datos
importantes que le serviran posteriormente, dependiendo de qué tipo se trate, tal

como nombre, localidad o sexo.
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La existencia de las aplicaciones puede promocionarse dentro del perfil de
la marca en forma de publicaciones comunes, con el fin de informar a los usuarios
del lanzamiento de ésta e invitdndolos a utilizarla lo antes posible . Lo anterior
debe hacerse de manera constante y precisa, por si llegan a incorporarse nuevos
seguidores. Para darse una idea de cdmo luce la aplicacion de Burger King se

encuentra la siguiente imagen:

- 5
Busca personas, lugares y cosas .. Hiz Garza Encontrar amig

{ Burger King Cddigos Fabulosos ~ v Me gusta
| | |
FABULOSOS

HIGHE
* ESCRIBE TUS DATOS Y EL CODIGO QUE RECIBISTE
Y LLEVATE UNA SORPRESA.

Tu nombre completo

Tu correo electrénico

Acepto los téminos y el Aviso de privacidad - SUPREMO

CANJEAR CODIGO

e KING DE POLLO “ 4
CRUNENTE 880

Fuente: https://www.facebook.com/burgerkingmexico/app_396933127064720

Como se comentaba, el limite es infinito y la notoriedad y efectividad de la
misma dependera de un sinfin de factores, como los que se mencionaron

anteriormente; en que la creatividad e imaginacion juegan un papel esencial en
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todo el proceso de desarrollo. Pueden ser desde juegos en linea, cuestionarios,
videos, desafios, entre otros.

Las aplicaciones web han tenido éxito en las campafas publicitarias debido
a que los consumidores no las perciben como una forma directa de venderles un
producto o servicio, sino que las ven de un modo divertido y distinto de acercarse
a las marcas, ademas que en algunas ocasiones les brindan una experiencia de
marca, logrando conectar con el cliente y que el encuentro haya sido satisfactorio
para las dos partes.

En otras ocasiones obtienen premios y beneficios, tal como el ejemplo de
la marca de hamburguesas citado con anterioridad, lo que usan como motivacion
en las personas para que accedan a la aplicacion. Teniendo como conclusion que
las dos partes salen beneficiadas, tanto el anunciante como el consumidor, y en
consecuencia son una herramienta muy util para el presente y futuro de las

estrategias dentro de la red social.
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Il Lealtad y fidelizacién del consumidor

En la actualidad existen multiples productos para satisfacer una sola necesidad del
ser humano; no es como en el pasado que habia una sola empresa que podia
hacerlo y al cliente no le quedaba de otra que escogerla. Las cosas han cambiado

y las personas ya tienen infinidad de opciones para satisfacer sus necesidades.

Como ejemplo de lo anterior esta la necesidad de saciar la sed, y para
satisfacerla hay variedad de opciones, las cuales no se limitan Unicamente a agua
natural, sino que se encuentran otras, tal como refresco, agua de sabor, jugo de
frutas, leche, yogurt bebible, bebidas energéticas y alcohdlicas. Gracias a ello se
puede entender la magnitud de productos existentes en el mercado y de entre los

cuales debe seleccionar la gente.

Para las marcas significa no s6lo mas competencia entre ellas, sino que ya
es con otras categorias también, ya que de éstas existen multiples marcas a
elegir, y los consumidores separaran las que sean de su preferencia y les brinden
mejor satisfaccion. Es por ello, que los anunciantes deben llamar la atencion de
sus clientes, y ya que la han captado, buscar que adquieran de nuevo su

producto/servicio, sean fieles a la marca, evitando que la cambien por otra.

Alli radica la importancia para las marcas de ganarse la confianza de sus
consumidores, teniendo como consecuencia lealtad y fidelidad hacia ella. Sin
embargo, para poder lograrlo es un esfuerzo significativo y constante, que no se
lograra de la noche a la mafana, siendo este el tema primordial del capitulo y que

se desarrollara a continuacion.

En primer lugar se tomara como referencia al autor Juan Carlos Alcaide,
sociblogo especializado en marketing, quien publicé un libro llamado “Fidelizacién

de clientes”, que ha servido como referencia a otros autores sobre la materia.
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Cabe recalcar que ejemplifica la fidelizacion con una hoja de trébol, en la que esti
conformado por un corazon y cinco pétalos, dentro de cada uno hay factores que
en un conjunto la tendran como resultado, tal y como se muestra en la siguiente

imagen.

INFORMACION

INCENTIVOS ™ CORAZON MARKETING
Y PRIVILEGIOS [ .cumrsOC. INTERNO

EXPERIENCIA DEs
orLcuente I OOMMEATEN

Fuente: Juan Carlos Alcaide, “Fidelizacion de clientes”, 18 p.

El corazon del trébol representa el nacleo del mismo y esta compuesto por
tres aspectos que regiran y seran la base de todo esfuerzo con el que se busque
la fidelizacién de los clientes. El inicio es que la empresa tenga una cultura
orientada al cliente, es decir, que coloque al mismo como centro de toda la

organizacién. El segundo es calidad del servicio al cliente, siendo ésta su
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prioridad, ya que sin un nivel de calidad alto de servicio, la fidelizacion es

imposible de alcanzar. Por ultimo, la estrategia relacional.

Para darse una mejor idea de cémo es una compafiia orientada al cliente,
se mencionaran algunas de sus caracteristicas mas importantes; una de ellas es
el escuchar en todo momento la opinion de los consumidores, toda la empresa
trabaja a favor de los clientes, siempre se esfuerza por crear un valor agregado
para ellos, la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas es algo
primordial. Ademéas de mantener una interaccion constante a través de diversos
medios, grupos focales, internet y prestar servicio y apoyo a lo largo de toda la

relacion con las personas, ya sea antes, durante o posterior a la compra.

Después de haber sefialado cual es la raiz de la fidelizacion, se conoceran
los elementos que componen todo esfuerzo que requiera lograrla. Como primero
de ellos se encuentra la informacion sobre el cliente, no Unicamente reconocer
cudles son sus necesidades, deseos y expectativas, sino establecer un sistema
dentro del que pueda recopilarse todos los asuntos de la relacion entre empresay

consumidor.

El aspecto siguiente es el marketing interno, debido a que una organizacion
no puede ser eficaz y brindar un servicio a los clientes, si no empieza por hacerlo
a nivel interno. Es necesario que todo el personal de la empresa participe y se
involucre, para ello debe sentirse a gusto, a lo que una estrategia de comunicacion

y marketing interno debe ser imprescindible.

El tercer punto es la comunicacion y contacto que se establece entre la
compaiiia y los clientes, donde tienen que crearse lazos emocionales, donde la
funcionalidad y promesa basica del producto no son suficientes. En el cuarto factor
estd la experiencia al consumidor, que debe ser positiva, satisfactoria y
memorable en cada encuentro, contacto y trato que establezca con la marca,

ademas de ser vital para lograr la fidelizacién.
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Por ultimo, los incentivos y privilegios tendran un papel importante; debido a
gue a los clientes fieles es necesario recompensarlos y reconocerlos, a lo que
muchas veces es a través de brindarle beneficios tangibles o intangibles. Estos
tres ultimos elementos que conforman el trébol son los que mas relevancia
tendran con el tema de este trabajo, al ser y jugar parte sustancial dentro del tema
de las aplicaciones web en Facebook, asi como de la experiencia de marca; por

lo que se profundizaran mas adelante.

Algunos beneficios que obtienen las organizaciones al fidelizar a sus
clientes son que los consumidores leales generan menor costo al conocer la gama
de productos/servicios que ofrece la empresa, si son personas satisfechas
recomendaran la marca y haran publicidad boca a boca con sus contactos,
hablaran bien de la compaifia, sus compras seran mas frecuentes, menores
gastos en publicidad, las quejas/reclamaciones disminuiran y por lo tanto el gasto
en darles seguimiento también, mayor productividad, agradable ambiente de

trabajo para los empleados y finalmente una imagen/reputacion superiores.

Es fundamental que los anunciantes ya no se preocupen uUnicamente en
realizar una transaccion, es decir, en que los clientes compren o adquieran su
producto/servicio; lo que interesara en realidad sera establecer una relacion
cercana con los consumidores, afin de conocerlos mas a fondo, poder brindarles

una atencion/servicio excelente, personalizado y que supere sus expectativas.

A pesar que los beneficios son mayores cuando se sigue una estrategia de
fidelizacion, ain son muchas las empresas que no se preocupan por sus clientes,
ya que no los perciben como personas fisicas que tienen emociones, sentimientos,
deseos y necesidades, sino que los ven como un negocio. Como consecuencia no
se inquietan de atenderlos de modo adecuado, en vez de ello se centran en captar

de manera constante nuevos clientes.
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Debe hacerse una distincion entre la estrategia para articulos tangibles y la
gue es para servicios (intangibles), porque en esta Ultima no es el producto el que
hablard por la marca, sino la calidad con que se ofrece el mismo, ademas de la

atencién del personal y si éste cumple o no con lo que promete.

Cabe recalcar que el que la marca cumpla con sus objetivos técnico-
funcionales, dicho en otras palabras, su promesa bésica; no garantizara la
fidelizacion de las personas, debido a que no es suficiente para lograrlo, sino que
implica un conjunto de esfuerzos mas alld de la funcionalidad y beneficios
tangibles que puedan brindarle éstos, tal como menciona el autor Juan Carlos
Alcaide, lo principal es lo que denomina ganar-ganar, donde no sélo la compafiia

es la beneficiada, sino que los clientes también.

La idea central es que la gestion de la relacion con los consumidores sera el
elemento primordial de una estrategia de fidelizacion, puesto que forma parte de
las bases para lograrlo, el resultado es que la rentabilidad e impacto a nivel de
negocio seran mayores. Es necesario que la perspectiva de las empresas cambie
en relacion al tema, deben siempre de buscar la satisfaccion, confianza y fidelidad
de los clientes, todo a través de los puntos que conforman el trébol y esforzandose
aun mas en generar una experiencia de marca. Tal como lo confirma Francisco
Abascal Rojas, autor del libro “Consumidor, clientela y distribucion para la

economia del futuro”:

“Mantener a los consumidores contentos es la mejor defensa contra la
competencia. La empresa gque mantiene a sus competidores contentos es practicamente
invencible. Sus consumidores son mas leales. Compran mas, y mas a menudo. Estan
dispuestos a pagar mas por los productos de la empresa y se mantienen firmes junto a la

empresa en periodos dificiles”. 22
22

22 Francisco Abascal Rojas, Consumidor, clientela y distribucion para la Economia del futuro (en linea), ESIC,
formato html, Madrid, 2002, 60 p., consultado (14/03/13) 6:00 pm, disponible en: http://bit.ly/Z8nEco
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La importancia radica en lo que se mencionaba, al ya existir infinidad de
compafias que pueden ofrecer un producto/servicio para la satisfaccion de una
necesidad o deseo, es significativo diferenciarse de los competidores, y no se hara
solamente a través de beneficios funcionales, sino mediante el tipo de relaciones

gue se establezcan entre empresa y consumidores.

Lo anterior representara que la organizacion sea percibida por éstos con
una ventaja frente a los demds, no la catalogardn como una mas que intenta
satisfacer su necesidad o con la frase “todas son iguales”, sino como una marca
gue se preocupa por las personas, dandole preferencia al trato que reciben por
ésta y como consecuencia serd lider en el mercado. Es alli donde reside lo valioso

del posicionamiento dentro de la mente de los consumidores.

La estrategia relacional con los clientes no es algo aislado que se implante
solamente en momentos de contacto, en vez de eso es una vision holistica e
integral de las partes, es decir, del trato con empleados, interacciones con la
marca, comunicacion, publicidad, servicio, punto de venta, relacion con el

producto/servicio, utilidad y resultados de éste.

Y a todo esto surge la pregunta ¢como es posible crear una relacion con los
clientes? Donde la respuesta es sencilla: creando y entregando a los
consumidores un valor superior. Para entenderlo mejor se explicara que significa

el valor para las personas en la siguiente cita:

“Cuando decimos que el objetivo de la relacion es el de crear valor para el cliente,
no nos referimos al hecho de que a través de la relacion el cliente reciba los beneficios del
producto o servicio basico, de los servicios de apoyo, etcétera. Si no (sic) que los clientes
perciban que la propia relacién en si es un elemento que constituye un valor afiadido para

ellos”. 23
23

23 Juan Carlos Alcaide en “Fidelizacién de clientes”, ESIC ,Madrid, 1ra. ed., 2010, 32 p.
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Dicho en otras palabras, el valor es que los consumidores no so6lo disfruten
de la funcionalidad del producto/servicio; sino que reciban mas de lo que estan
pagando econdémicamente por el mismo; es decir, con ello no se refiere a premios,
regalos, descuentos, los cuales son importantes, no obstante se basan
Unicamente en beneficio econdmico; sino en el tipo de relacién que la empresa les
brindara al haber elegido a su marca, el trato de sus trabajadores, el servicio post-
venta, y lo mas significativo la experiencia de marca en cada contacto que tenga,
las emociones y sentimientos que le genere la organizacion al momento de estar

frente a su producto, publicidad, comunicacion, empleados, punto de venta.

Lo primordial es que las personas acepten y noten que vale la pena adquirir
y estar con la marca de su preferencia, que perciban no sélo una ganancia
tangible y funcional, sino ventajas intangibles o a nivel emocional. Que acepten
gue el precio que estan pagando es justo en comparacion al trato, servicio y
experiencia que reciben por parte de los anunciantes, donde no solo les interesa

venderles y hacer una transaccion, sino que los hacen parte de su vida diaria.

La gente no puede vivir sin las marcas, forman parte de su existencia; tanto
gue ya no se habla de productos y servicios, sino de ellas. Lo vital es que la marca
le regrese al consumidor lo que éste espera, que le haga vivir una experiencia
cada vez que entra en contacto con algun elemento que la involucre, tal como
empleados, pagina web, redes sociales, comunicacion y publicidad, regalos,

promociones.

Los anunciantes ya no deben centrarse en la oferta de un producto/servicio
a través de un beneficio, debido a que en la actualidad las cosas han cambiado, lo
gue se vende son percepciones y emociones, que es lo que realmente atrae al
consumidor, ademas de la ventaja funcional que le ofrece la marca. Este tema al
ser de suma importancia y central de esta investigacion se desarrollara mas

adelante.
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La relaciébn que crean las personas y las marcas debe ser constante y
permanente, porque siempre buscaran que prefiera ser miembro de su empresa
gue de su competencia. Por lo tanto, es algo en lo que debe trabajarse a lo largo
de toda una vida del cliente y no por un solo dia. No porque ya obtengamos la
confianza y tengamos una buena relacion con los consumidores significa que
podemos descuidarlos, no atenderlos y ofrecerles lo que se merecen. Asi como se
elaboran estrategias para cada area de mercadotecnia, es necesario realizar una

para desarrollar, consolidar y formalizar la relacion con los clientes.

Como se comentaba, la relacion entre compafiia y cliente se va a cimentar
a través de ofrecer elementos de valor que sean significativos. La manera de
poder lograrlo sera a través de varias posibilidades que dependeran del tipo de
producto/servicio, publico meta y otras caracteristicas; empero la creatividad
debera estar presente en cada una de las opciones pensadas, es asi que cada

empresa tendra distintas formas de alcanzar ese objetivo.

Si existe un consumidor fidelizado por la marca, sera mas dificil que la
competencia lo convenza de abandonar la compafiia e irse en busca de otras
opciones; la razon, es que mientras la persona se sienta a gusto con la relacion,
contacto, trato y esté satisfecha con lo que le ofrece la primera, es casi imposible
gue lo conquisten otras empresas. Lo representativo de todo ello es la creacién no
solo de una relacion en el presente y a corto tiempo, sino en construir un vinculo a

futuro y que se mantenga a largo plazo.

Un ejemplo claro de ello es la reconocida marca de productos tecnologicos
Apple, la cual ha sabido ganarse la confianza de sus consumidores. Un punto
fuerte es la innovacion en cuanto a dispositivos, fue la primera en sacar al
mercado un reproductor de musica llamado iPod o una tableta denominada iPad,
entre otros. El ser pionera en estos aspectos ha hecho que se convierta en una

marca respetada y preferida.
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Cabe destacar que Apple se ha posicionado no Unicamente por la
innovacion y productos que ofrece, sino que son un conjunto de factores que han
logrado que se convierta en una de las comparfias mas valiosas a nivel mundial.
La calidad de los productos es una ventaja en comparacion a los demas, ya que
su tecnologia es diferente a la que brindan otras empresas.

Respecto al servicio al cliente y experiencia de marca, dan la posibilidad a
las personas de interactuar siempre con sus productos en el punto de venta, de
ese modo pueden conocerlos, descubrir sus componentes, funciones y demas.
Otros elementos adicionales son la tienda exclusiva de musica y aplicaciones
llamada iTunes, donde los usuarios pueden descargar de acuerdo a sus
preferencias. La gente que es fiel a Apple no busca cambiarla por otra ni caera tan
facil ante las ofertas de otras marcas, la defiende, se identifica, lo emociona, la

ama y forma parte de su vida.

Por altimo, el objetivo final que se busca con el proceso de fidelizacion es lo
gue se denomina comunmente como engagement o compromiso del cliente. El
autor Juan Carlos Alcaide acota que significa una implicacion emocional del
consumidor con el producto/servicio, la relacibn que se mantiene, pero de forma
primordial con la marca. Para que quede mas claro este concepto la siguiente
definicion es de una organizacion consultora llamada Allegiance Inc., la cual es

especialista en el tema:

“Engagement es el vinculo o ‘pegamento” emocional que un cliente desarrolla
durante sus repetidas y continuas interacciones acumuladas actuando como un cliente
satisfecho, leal e influyente. Cuando los clientes estan “‘comprometidos” (engaged) con
una organizacion, estan emocionalmente conectados, apasionados con sus productos y

servicios, asi como alineados con los propdsitos y directrices de la organizacion”. 24

24

24 Op. Cit 42 p.
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El engagement se sustenta en la confianza, es decir, la que los
consumidores sienten por parte de la empresa y la que esta ultima les brinda,
dicho en otras palabras es una relacion en conjunto que no se logra con sélo una
de las partes, sino con reciprocidad, vinculacion, confianza mutua, que dara como
resultado lealtad. Por esa razon es imprescindible que la compafia supere las
expectativas de sus clientes, logre satisfacerlos por completo y los trate como la
parte mas importante.

Un modo de generar engagement en los consumidores es a través del
contacto que se establece en medios digitales, especificamente a través de
Facebook y otras redes sociales, debido a que el acercamiento que se mantiene
por este medio es de relacion directa con la marca. Asi, las aplicaciones web van
a jugar un papel fundamental de este proceso, ya que la interaccion, experiencia
de marca y emociones que pueden provocar en las personas, son un factor
novedoso que es parte de los elementos para alcanzar la fidelidad de un cliente, y
gue en conjunto con los componentes del trébol de la fidelizacién, garantizara

resultados positivos.
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LI Comunicacion y experiencia de marca (Definicion,

Importancia)

En el apartado anterior se hizo mencion del trébol de la fidelidad, dentro habia
aspectos para lograr conectar con los clientes. Dos de ellos son los mas
significativos para este trabajo, debido a su relacion y potencialidad que han
adquirido con el desarrollo y crecimiento de internet, en especial con redes
sociales como Facebook; éstos son la comunicacién y experiencia de marca con

los consumidores, lo cual se desarrollara a continuacion.

Para los programas de fidelizacion y tal como lo exige la web, la
comunicaciéon no puede ser vertical, sino deberd ser de dos vias u horizontal,
porque no solo existe un emisor que envia un mensaje a receptores. Ademas la
opinion del publico es imprescindible, y al estar la empresa orientada al cliente, es

fundamental tomarla en cuenta.

La comunicacion con los consumidores debe ser clara, precisa, objetiva, de
interés y con un lenguaje adecuado. No obstante, la constancia y calidad son
necesarias para establecer siempre un didlogo continuo, afin de crear

vinculos/lazos mas estrechos y duraderos.

Un factor primordial es que la comunicacion con los clientes sea interactiva,
y las redes sociales juegan un papel importante en ello, ya que no sélo ofrecen la
posibilidad de tener un contacto directo con la marca con sélo entrar al perfil, sino
gue también las opciones que pueden brindarles los anunciantes en cuanto a

contenido e informacion son infinitas.

Realizar una estrategia de comunicacion para un esfuerzo de fidelizacion,
debera tomar en cuenta los intereses de los clientes y no sdlo los de la compafia.

Es asi, que se basara en propuestas que generen valor para los clientes y se
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podra conocer de esta manera cudles son sus expectativas y aspectos que éstos

consideran importantes, y como consecuencia lograr una completa satisfaccion.

Si se mantiene una comunicacion constante se obtendra por tanto, una
mayor vinculacién y relaciébn mas cercana con las personas, razon por la que se
tendrd un mejor conocimiento de los mismos y se podra adecuar y personalizar los

mensajes a cada uno, de acuerdo a sus caracteristicas propias.

Gracias al avance de las tecnologias de la informacion ya existen mas
medios para tener trato con los consumidores, y las redes sociales y aplicaciones
web son una excelente herramienta de mantener un lazo racional y emocional. Lo
representativo es ofrecer a los clientes mdltiples canales para mantener un
contacto y ellos decidiran con el que se sienten mas cémodos, lo esencial es
fortalecer la relacion cliente-empresa en cada interaccion; este tema se detallara

en el siguiente punto.

Es sustancial que si la organizacion emite un mensaje dirigido a los clientes,
este se refleje en todas las partes de la compafiia, es decir, que se involucre todo
el personal y no solo se quede en una simple informacién, de modo principal

guienes tienen una interaccién cara a cara.

La comunicacion que busca fidelizar se basara y estara dirigida a quienes
son clientes actuales, porque conocen la oferta de productos/servicios que ofrece
la compafia. De este modo el contacto se centrard no en mencionarles los
beneficios funcionales del producto, sino en recordarles que han seleccionado la
mejor opciéon. Después de tocar el tema de la comunicacién, un punto estratégico
es la creacién de una experiencia de marca al cliente, la cual es el objetivo y la

parte final de todos los esfuerzos de fidelizacion.

Cada encuentro directo o indirecto que tenga la compafiia con los

consumidores, va a ser esencial para dejar una impresion en ellos; esto es lo que
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se conoce como momentos de la verdad, por ello serd fundamental que cada
contacto empresa-cliente que se lleve a cabo sea memorable para éste ultimo. El
acercamiento puede ser a través de elementos tangibles como son edificios,
oficinas, tarjetas, estados de cuenta, correo, cartas enviadas, recibos; o con
mensajes emitidos, publicidad, promociones, atencion telefénica, trato con
empleados; y por ultimo, la comunicacion informal, tal como boca a boca,

comentarios y noticias en medios.

Lo imprescindible es aprovechar cada uno de los momentos de la verdad
para impactar a las personas y formar una impresién de la compafia. No debe
olvidarse que ésta puede ser positiva 0 negativa, por lo que la empresa debe
superar las expectativas del cliente, agradarlo, afin que su percepcion sea positiva

y COmMo consecuencia seleccione a la organizacion en vez de a sus competidores.

No debe centrarse todo el esfuerzo de los momentos de verdad en lo
técnico-funcional, sino una vision integral que involucre las emociones. La razén
es que en la vida de un ser humano todo son experiencias, si hay algo que
recuerde y marque su vida son éstas; dia con dia se viven sin tomar en cuenta si
son positivas 0 negativas. Para el caso de las marcas sucede lo mismo, los
individuos buscaran las que les permitan experimentar, vivir y sentir experiencias
nuevas. La experiencia de marca de acuerdo al libro denominado “Marketing

Experiencial” del autor Max Lenderman, se define como:

“El marketing experiencial es lo opuesto al marketing centrado en el producto,
como una tactica de marketing que proporciona algo significativo para el consumidor
individual. Habla acerca de estimular los sentidos del consumidor, envolverlo en una
marca para imbuirle un conocimiento inherente del valor de la marca en la vida del
consumidor. En otras palabras, el marketing experiencial es una estrategia de marketing

gue intenta dar vida intencionadamente a las promesas que hace la marca a los
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consumidores por medio de experiencias organizadas que tienen lugar antes de comprar,

durante el proceso de compra y en todas las posibles interacciones posteriores”. 25

En especial, al hablar de experiencia de marca son las emociones quienes
seran la base de ella. Son éstas las que logran que los consumidores recuerden y
expresen una reaccion en cada momento de verdad. Es vital porque con el
aspecto funcional de los productos/servicios, no sera suficiente para que el cliente
y el encuentro con la empresa sean memorables. De qué serviria un excelente
producto o servicio, si al momento de interaccion con los clientes, la compafiia

tiene un mal trato, ademas de no escuchar sus sugerencias 0 comentarios.

El propésito de la gestion de experiencia en los consumidores, no solo es
gue su interaccion con la marca en cada momento de la verdad sea significativa y
agradable, sino que debe lograr que éstos quieran seguir estableciendo un
contacto a futuro. Ademas de comentar sus impresiones con sus familiares o
amigos, haciendo uso del marketing boca a boca, el cual es el mas efectivo. No
obstante si la relacion con la compafiia no fue lo que la persona esperaba, sera sin
duda perjudicial para la organizacion; he ahi la razon de darle la importancia que

merece.

Todas las vivencias que son inolvidables para los seres humanos, son
aquellas que tienen un elemento esencial, las emociones. Gracias a ellas, los
momentos adquieren relevancia. Qué consumidor no tendra siempre en su mente
aquella marca que le hizo pasar un rato desagradable, o la que hizo que se
sintiera como en casa, tratandolo y haciéndolo sentir cobmodo y feliz por ser parte

de esa companiia y haber seleccionado su marca.

25

25 Max Lenderman, Marketing Experiencial (en linea), ESIC, formato html, Espafia, 34 p., consultado
(10/03/13) 4:00 pm, disponible en: http://bit.ly/YV5crA
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Un claro ejemplo de la experiencia de marca llevada al méximo, son las ya
conocidas activaciones que realiza la marca Coca-Cola. Un caso realizado en
México fue durante un concierto de la cantante Shakira, donde a través de unas
pulseras que obsequié la marca a los visitantes, era posible conectarse a
Facebook a través de unas maquinas instaladas alli mismo. Habia varias
actividades que podian compartir con sus contactos a través de su perfil social, tal
como fotografias. Lo importante era la participacion de las personas y el hecho de

compartir su experiencia en ese momento de manera divertida y original.

El usuario posee la capacidad de influenciar a otras personas, en especial a
los que son parte de su red, y asi van sumando méas gente. Pueden manifestarse
en contra de una marca, ya sea por un mal trato, servicio deficiente o engafio; o
simplemente emitir sus comentarios positivos 0 negativos con respecto a la
misma, los cuales a través de este canal es mas dificili que puedan pasar

desapercibidos, por lo tanto debe haber una correcta gestion de este medio.

Regresando al tema del marketing boca a boca, es necesario que las
marcas siempre intenten que éste sea positivo, de otra manera la imagen de la
empresa puede verse muy afectada. En la actualidad, con el auge de las redes
sociales, Facebook, en este caso; es imprescindible que las compafias tengan
mas cuidado con su comunicacion y trato hacia el publico, debido a que algunos
pueden tomar el mensaje como algo ofensivo, hacer con ello eco en la red y

generar una crisis para la marca, tal como ya les ha pasado a algunas.

Por supuesto que si un consumidor tiene conflictos con cierta marca, no
volvera a escogerla, a menos que sea la Unica que existe o deba estar atado a ella
por algun contrato o demas razones; de otra manera buscaria otras opciones, de
entre aquellas que lo trataran como merece, donde sintiera que recibe mas de lo

gue el gasta e invierte.
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Cada contacto con el usuario no debe menospreciarse, aunque sea minimo,
porque éste definird si su experiencia fue memorable o todo un desastre; lo que
tendrd consecuencias a futuro. La creacion de experiencias por supuesto, debe ir
ligada al producto/servicio que se trate. Esta serd antes, durante y posterior al

momento de uso o consumo de la marca.

Al referirse que es representativo generar una experiencia en los clientes,
sera necesario que la organizacion se pregunte, ¢ qué tipo de experiencias son las
qgue quiere proporcionar a los consumidores? asi como el modo de lograrlo. Lo

anterior se conoce como propuesta de valor experiencial o por sus siglas PVC.

Bernd Schmitt, consultor de empresas de los Estados Unidos, Europa, Asia,
y autor del libro “Experiential Marketing”, argumenta que existen cuatro modulos
estratégicos a través de los que es posible generar experiencias. Sin embargo, lo
primero que debe hacerse es producir experiencias sensoriales, que son la base
de todas, puesto que los cinco sentidos son los que provocaran cualquier estimulo
0 reaccidn y como consecuencia generaran los otros tipos de experiencias La

tabla se muestra en la pagina siguiente.
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Experiencias sensoriales

Experiencias que implican
percepciones sensoriales: vista, oido,

tacto, gusto, olfato.

Experiencias de los sentimientos

Experiencias que implican los

sentimientos y las emociones.

Experiencias del pensamiento

Experiencias creativas y cognitivas:
apelan al intelecto con el propdsito de
crear experiencias cognitivas que
resuelvan problemas y que atraigan los

clientes creativamente.

Experiencias de actuaciones

Experiencias que implican la fisicidad y
gue proponen afectar experiencias
corporales, estilos de vida,

interacciones.

Experiencias de relaciones

Experiencias que son el resultado de

relacionarse con un grupo.

129




A través de diferentes tacticas, sera que las compafias intentaran generar
experiencias en los clientes, lo que se busca es atrapar, seducir, enamorar,
emocionar al consumidor, para que éste se vincule o enganche con la marca.
Algunos de los medios mas utilizados son: identidad visual, presencia del
producto, personal de la empresa, patrocinios y sitios web o medios digitales.

Al hablar en especial de medios online, la recomendacién para generar
experiencia de marca a través de ellos, serd no limitarlos a que Unicamente son
informativos, sino es conveniente convertirlos en un sitio de entretenimiento,
elemento que se hace posible gracias a la interactividad que posee internet; y asi
el multimedia o la conjuncion de audio, video, animaciones, musica, dara al

consumidor la oportunidad de disfrutar, vivir y tener experiencias emocionantes.

Las experiencias de marca pueden crearse en elementos que pueden
parecer insignificantes, tal como un saludo personalizado o un trato amable. Todo
dependera del producto, publico objetivo y de la marca, en que la creatividad
jugara un papel esencial en todo el proceso, siendo lo mas importante entregar

mas de lo que los clientes dan a la empresa, superando siempre sus expectativas.

Es un proceso que debe hacerse de forma integral y holistica, integrando
todos los aspectos, no solo de marketing, sino los que conforman a la empresa en
su totalidad. EIl generar experiencias de marca, no es sélo de un dia o durante

una campainia, sino un esfuerzo constante que debe mantenerse toda la vida.

Es imprescindible utilizar las nuevas herramientas y recursos que brinda la
tecnologia hoy en dia, ademas de las mdultiples posibilidades que ofrecen los
medios digitales para obsequiar una excelente experiencia de marca en los
consumidores, que les provoque emociones positivas y dignas de recordar, como
el uso de la red social Facebook, y dentro de ella las aplicaciones web; como se

detallara a continuacion.
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l1l.V Interaccidon con el consumidor Yy experiencia de marca a

través de las aplicaciones web en Facebook

Las redes sociales y Facebook en especial, no son s6lo una moda pasajera, sino
un canal de comunicacién que llegé para quedarse. Esta no puede entablarse
Unicamente entre usuarios, también el contacto y comunicacion con las empresas
y mas en especifico con las marcas, se ha vuelto mas cercano, posible, comodo y

sencillo.

Lo que busca la audiencia no es ser un receptor pasivo, sino ser parte de
una comunidad, brindar opiniones o sugerencias. Gracias a Facebook se ha hecho
posible que los consumidores puedan seguir a su marca favorita dentro de la red

social, y el reto de esta ultima es lograr conectar con ellos de manera efectiva.

Una ventaja significativa de este medio es que las personas pasan gran
cantidad de tiempo diariamente, debido a que pueden encontrar informacion
variada, hablar con sus conocidos y amigos, ademas de participar en la
conversacion. Para las marcas representa un beneficio y a la vez un desafio, ya
que a pesar de no estar cara a cara frente a sus consumidores, es una
oportunidad también de conocerlos mejor, ademas de identificar qué percepciones

y comentarios tienen acerca de sus productos/ servicios.

Los internautas buscan tener una interaccién con aquellas marcas que son
de su agrado, Facebook ha logrado que ese proceso sea mas facil, no obstante el
trabajo constante dependerda de cada una de ellas, por lo que es fundamental
establecer desde un principio cuales seran los objetivos a lograr dentro de la

plataforma, asi como la manera en que se llevara a cabo.

El responder dudas, opiniones, sugerencias, quejas o felicitaciones no es

suficiente para las marcas y para los usuarios; lo que deben buscar los
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anunciantes es que las personas quieran estar en contacto siempre con ellos, y no
sblo serd a través de emitir mensajes positivos o0 negativos relacionados a un
producto, sino que las acciones deben ir mas alla, es decir, brindar una

experiencia de marca a los clientes.

Como se mencioné en el apartado anterior, aquellos momentos de la
verdad en que un cliente tiene contacto con algun elemento de la marca, son
esenciales en el proceso de buscar la fidelizacion, es asi que sera imprescindible
proponer actividades y experiencias que logren que la gente recuerde el momento
0 instante como memorable, agradable y positivo.

La propuesta de este trabajo es que Facebook como plataforma, sera parte
de los momentos de la verdad de una marca, término que se refiere a cada
contacto que tenga el consumidor con ésta; ya que la relacion establecida en este
espacio ha cambiado la forma en que se relacionan la empresa y los
consumidores, se ha convertido en un canal de suma importancia para la
audiencia y en un medio de servicio a clientes; dentro del que es posible generar
satisfaccion, interés y experiencia en los usuarios. Las aplicaciones web en
Facebook ofrecen la posibilidad de brindar una experiencia de marca a las

personas y en este apartado se explicara cuales son las razones.

Las aplicaciones web son parte importante de los elementos que conforman
la red social, han estado disponibles hace tiempo para los perfiles comerciales de
las marcas, y son estas Ultimas quienes tienen la palabra final sobre como
emplearlas de acuerdo a sus objetivos de marketing y publicitarios. La comunidad
virtual no pone limites a los anunciantes, el Unico es la creatividad con la que se

desarrollen.

Las campafas publicitarias que realizan las marcas son por temporadas, es
decir, tienen un tiempo determinado para el que fueron pautadas, y en la

actualidad este nuevo medio que es internet y principalmente Facebook, son un
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canal de suma importancia para complementar el proceso de campafa que se
esta llevando en curso, dicho en otras palabras, si se elige una campafa agresiva
o de 360 grados, es necesario tomar en cuenta todos los medios posibles donde

se encuentra el publico objetivo, ya sea medios masivos o alternativos.

Facebook jugard el papel de medio ideal complementario para las
campaifas publicitarias de los anunciantes, por lo que es sustancial que las
empresas lo vean como una posibilidad de acercarse a su nicho de mercado,
siempre y cuando sepan que éste se encuentra alli, seria absurdo dirigirse a un
microsegmento gray market o de la tercera edad, cuando es un segmento que

tiene minimo acercamiento con las nuevas tecnologias.

Los miles de millones de individuos con los que cuenta, da la posibilidad de
acercarse a un publico variado y extenso, por ello se recalca la importancia de la
elaboracion de una estrategia especial para medios digitales, dentro de la que las

aplicaciones web deben tener un papel esencial.

Toda la campafa de 360 grados debe tener una estrategia para cada medio
donde vaya a publicitarse y emitir los mensajes, debido a que cada uno dispone
de caracteristicas especiales y elementos basicos que lo hacen unico. Es
imprescindible adecuar y formular una estrategia, tomando en cuenta lo ya

mencionado.

Facebook es una plataforma muy flexible, se remarca que es un excelente
complemento a las campafias publicitarias, porque las posibilidades que brinda a
los anunciantes son infinitas y las aplicaciones web son parte primordial en ello. Es
una magnifica forma de abarcar un medio que se encuentra en crecimiento y que
tiene muchas opciones de seguir haciéndolo, ya que aun estd en proceso de

consolidacion.
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La estrategia dentro de medios masivos y alternativos puede llevarse y
adaptarse sin problemas a las aplicaciones web dentro de Facebook. No obstante,
una ventaja que no poseen los demas medios y que es caracteristica de internet,
es la interactividad, gracias a la cual serd posible que el publico cuente con la
posibilidad de interactuar con la marca, ofrecer una retroalimentacion, ademas de

Vivir una experiencia multimedia.

Gracias a estos componentes innatos de la web, es que dentro de las
aplicaciones es posible conjuntar sonido, imagenes, fotografias, informacion,
musica y demas, y todo ello da la oportunidad a los usuarios de participar de modo
activo en éstas. También el hecho que las aplicaciones web tengan como soporte
el perfil de las personas, logra que el mensaje pueda ser personalizado, con los

datos previos con los que cuenta la pagina.

No debe minimizarse el encuentro que tienen los usuarios con la marca a
través de internet, sino que es necesario considerar este medio como un nuevo
momento de verdad, para el que los anunciantes deben estar preparados y
preocuparse de su correcta gestion, porque de no ser asi, producira muchos

encuentros desagradables y mala reputacion en linea para la marca.

Es importante aprovechar la plataforma para impactar a los internautas, que
tengan una impresion agradable de la marca, que supere sus expectativas, y que
por supuesto les brinde una experiencia de marca memorable. Las marcas forman
parte importante en la vida de las personas, tanto que algunos no imaginan su
vida sin ellas, y esto sélo sera posible si logra ganarse la confianza de los

consumidores y conseguir su lealtad.

Las aplicaciones web en Facebook pueden ser una excelente opcion para
los anunciantes de crear una experiencia de marca en las personas, donde ésta
no sea solo positiva, sino memorable. Tiene que ser lo suficientemente creativa y

llamativa para que despierte el interés en la audiencia. Lo importante radica en
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gue no la vean como una forma publicitaria mas, sino como un elemento de

entretenimiento y diversion.

Como se mencionaba, los sentidos son la base de la experiencia de marca,
y a partir de ellos es que las emociones, sentimientos, el tipo de relaciones y
pensamientos puede involucrarse y generar una respuesta ante estos. El caso de
las aplicaciones web es muy interesante, ya que el tipo de experiencia que pueden
generar en primer lugar, son un estimulo sensorial, donde pueden participar los
cinco sentidos. Como se argumentaba los limites son infinitos en cuanto a

creatividad.

A través de las aplicaciones pueden realizarse diferentes tipos de juegos,
concursos, tareas, preguntas, cuestionarios y mucho mas, en los cuales se
pueden involucrar, ya sea uno o los cinco sentidos, el anunciante sera el que tome
la decision dependiendo de los objetivos de la campafa, ademas de otros factores

esenciales.

El uso de la vista sera casi imprescindible, de igual manera que el del oido,
debido a las caracteristicas propias de internet y en especial de Facebook. En
cuanto al primero la opcion de videos o imagenes 3D ya es una opcidn para que
las marcas tomen en cuenta. Con los avances de la tecnologia y el uso de
dispositivos denominados touch, ya es posible estimular el sentido del tacto, lo que
da la oportunidad de tocar la pantalla y poder producir movimiento o acciones en

concreto.

Son muchas las posibilidades con las que puede jugarse y trabajar para de
esa forma pasar a un tipo de experiencia de marca, tal como la de los
sentimientos, en que no soélo pueden generar estos Ultimos, sino también
emociones, que juntas juegan un papel sustancial del proceso de crear

experiencia de marca.

135



No debe olvidarse que a fin de cuentas, a pesar que las aplicaciones son
una forma indirecta y poco convencional de hacer publicidad, es parte de una
estrategia de campafia, por lo tanto poseera elementos propios de ésta.

La fantasia es un recurso muy recurrido en la publicidad y en las
aplicaciones web, ya que las personas siempre buscaran salirse de su
cotidianeidad, realizar cosas que no estan en sus manos, y que sin duda ésta les
brinda la alternativa de lograrlo de forma sencilla, facil, ademas de modo divertido,
lo que sin duda les hace vivir emociones y genera sentimientos que recordaran

satisfactoriamente, si es que cumplié y superd sus expectativas.

Para confirmar esto, se encuentra la siguiente cita, escrita por el autor
Romeo Antonio Figueroa Bermudez, en su libro “Como hacer publicidad: un
enfoque tedrico-practico”, donde explica y desarrolla el concepto de fantasia en la

publicidad.

‘La fantasia es nuestro mas fuerte vinculo con nuestra infancia, unico
momento en que la criatura lo puede todo, todo vale, desde el hombre volador
como el capitan Marvel, mago como Merlin, travieso como Pinocho, aventurero
como Marco Polo, ingenuo como Alicia, romantico como Romeo, audaz como
Flash Gordon, sabio como Tintin, poderoso como el rey Arturo, Oliver Twist 0 Tom
Sawyer. Cuando la persona se hace muy seria, muy racional, muy duefia de si,
mata la fantasia, antitesis de la l6gica, pierde simultaneamente el entusiasmo,

ingrediente infantil del adulto” .26

Esto se entrelaza con el hecho que unas de las emociones y sentimientos
gue generan las experiencias de marca mas comunes, son aquellas relacionadas

con la fantasia, un nivel imaginario donde los usuarios de la aplicaciéon web
26

26 Romeo Antonio Figueroa Bermuldez, “Cémo hacer publicidad: un enfoque tedrico-practico”, Pearson
Education, México, 1ra. ed., 1999, 329 p.
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pueden jugar un papel distinto al que tienen en la vida real, es decir, ser otros
personajes que a lo mejor s6lo pueden ser dentro de su imaginacion, tal como
gladiadores, soldados, policias, hombres musculosos, mujeres activas,

superhéroes, entre otros.

La publicidad representa la opcién de realizar acciones que en la vida real
son dificiles de llevar a cabo; es por ello que es tan demandada y aceptada por las
personas. La ensofacion y nivel imaginario del que pueden ser parte es un
elemento que esta a su alcance y que pueden vivir de cerca a través de un

ordenador.

La posibilidad de ser un personaje especial, que éste lleve el nombre del
consumidor y que ademas escoja su vestimenta, maquillaje, accesorios, y pueda
personalizarlo como es en la vida real o como le gustaria que fuese, es un aspecto
gue encanta a la audiencia, debido a que lo consideran como escapar de un
mundo real y empezar a ser parte de una realidad virtual con objetos del mismo

tipo.

Ya no es solo sentarse y observar un anuncio de modo pasivo; sino que
gracias al internet lo anterior quedo en el pasado. La aplicacion da la oportunidad
de patrticipar, ser parte de, manipular a los personajes al gusto del usuario; lo cual

generara sentimientos y emociones que antes no podian experimentarse.

Alli radica la diferenciacion entre internet y los demas medios de
comunicacién, en que la interactividad es uno de los elementos caracteristicos y
propios del mismo, los cuales han logrado que sea uno de los preferidos en el
gusto del publico, siendo el primero que les ha dado la alternativa de convertirse
en prosumidores, generar retroalimentacion, colaborar y participar de manera
activa en diversas actividades, siempre a través de la personalizacién o con sus

datos personales, lo que no los convierte en soOlo personas andénimas que
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consumen marcas, sino en individuos con voz y voto que estan dispuestos a

cooperar entre si.

Un ejemplo es la aplicacion web que lanz6 la marca de desodorantes Axe
para la promocién de sus nuevos productos llamados Axe Young y Axe Mature. La
temética de ésta era que los varones descubrieran a través de videos e imagenes
de mujeres sensuales para qué edad estaban listos, es decir, si preferirian

conquistar féminas jovenes o maduras.

El usuario podia elegir entre multiples videos y mediante el uso de unos
lentes digitales ir deslizandolos sobre ellas, dandoles la opcion de ver a dos
mujeres pero en distinta postura, es decir, primero con actitud joven y conforme se
va moviendo el lente con actitud madura. Ellos tenian el control de los mismos, por
lo que eran responsables de qué era lo que querian observar. También tenia la
posibilidad de mirar los comerciales de television, escuchar los anuncios de la
radio, conocer los perfiles de las chicas que aparecian en los videos y de poder

compatrtirlo con sus contactos en Facebook.

Sin duda es un claro ejemplo de cédmo las marcas pueden aprovechar este
tipo de elementos, haciendo uso importante de los sentidos, principalmente de la
vista y que se complementa con la musica (oido) y la oportunidad de participar con
el movimiento voluntario de los lentes de colores. Ademas puede provocar
emociones en el consumidor, y como se nota, son recursos de los que Axe se ha

apropiado a través de los afios, tal como la sensualidad, ligue, conquista, sexo.

Es necesario mencionar que la campafia fue una estrategia integral que se
complementé con esta aplicacion dentro de la red social; sin embargo un punto a
destacar es la alternativa de compartir con los internautas los spots que estuvieron
presentes en otros medios alli en la plataforma, asi como darles oportunidad que
ellos fueran quienes manipularan los videos a su gusto. A continuacion se

muestran unas imagenes de la campafa:
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| El Efecto Axe - www.elefec... Axe_Young_Mature v 4] Liker

Haz click sobre los lentes
arrastra el objeto para
descubrir mas

Fuente: facebook.com/elefectoaxe/app_465190306847072
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E El Efecto Axe - www.elefec... Axe_Young_Mature ¥ & Like i

lentes y
) para
1s

Fuente: facebook.com/elefectoaxe/app_465190306847072

Sera mediante este tipo de acciones que la marca buscara conectarse con
el consumidor, yendo mas alla de los comentarios y publicaciones, intentando
generar sentimientos, emociones a través del estimulo en sus sentidos. El objetivo

sera siempre enganchar, seducir y atrapar al consumidor.

Lo anterior es necesario de remarcar, debido a que en la actualidad no se
venden productos o servicios, sino percepciones o ideas acerca de una marca. Lo
funcional del producto tiene importancia significativa también, sin embargo los
consumidores, como ya se comentaba, cuentan con infinidad de marcas que les
ofrecen satisfacer sus necesidades o deseos; por lo que sera imprescindible que

los anunciantes ofrezcan algo mas que un beneficio tangible o funcional, dicho en
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otras palabras, ya no basta con éste, sino que la experiencia de marca y todos los

demas elementos que conforman el trébol de la fidelizacion seran esenciales.

La marca siempre estara presente dentro de la pagina en Facebook, el
formato de las aplicaciones permite que pueda crearse perfectamente un
escenario o plataforma con los colores, logotipo, imagen de productos que
remitiran de inmediato a la marca, ademas de encontrarse en el perfil comercial de

la misma.

En general, las aplicaciones web y su temética no se relaciona a recalcar
las funcionalidades del producto, ni a hablar de éste incitando a los internautas a
gue lo compren o prueben, sino todo lo contrario lo que intentan es que los
consumidores se acerquen, conozcan de modo voluntario la marca, que disfruten
la experiencia que les ofrece, lo que representa una ventaja al no presionar a los

usuarios.

Lo anterior se diferencia de las publicaciones que aparecen en la pagina
principal de los anunciantes en Facebook, ya que dentro de éstas, si pueden
incitar a la audiencia a conocer, probar, ser parte de la empresa, ademas de
buscar venderles un producto/servicio. No obstante, no en todos los casos sucede
de esta manera, ya que dependera de la gestion y estrategia de cada marca en

redes sociales.

La aplicacion puede ser creada especialmente para el lanzamiento de un
nuevo producto/servicio, tal como el ejemplo que se menciond en apartados
anteriores sobre la empresa de comida rapida Burger King, la cual usaba una
aplicaciébn web con motivo del lanzamiento de unas nuevas hamburguesas que

buscaba promocionar ante los consumidores.

Otra manera puede ser que la aplicacion web sea creada Unicamente como

refuerzo del posicionamiento de la marca, tal como se ejemplific6 en el caso de
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Pepsi, quien no promocionaba ninguna nueva bebida, sino que sdélo buscaba
hacer branding, es decir, hacer eco, seguir manteniendo en la mente de los

consumidores al refresco.

Las aplicaciones pueden ayudar en el posicionamiento de una marca, sin
embargo, al ser internet un medio que no esta consolidado, existe aun una brecha
digital, y no todas las personas pueden considerarse publico objetivo, debido a
que éste dependera de qué perfil del anunciante se esté hablando. No puede
considerarse como un Unico medio para crear el posicionamiento de una marca
“‘nueva” por llamarlo de alguna forma, si quiere lograrse tiene que ser apoyado por

una estrategia de 360 grados.

En el caso de marcas que ya estan posicionadas, tal como Coca-Cola,
Librerias Gandhi o los desodorantes Axe, es una excelente forma de
mantenimiento o refuerzo de posicionamiento, porque las personas conocen
perfectamente, tienen una idea y palabras en su mente que asociaran a la marca
en cuanto vean su perfil comercial, el cual incluye sin duda logo y colores

representativos.

Por ello, es que ademas de reforzar el posicionamiento de la marca, es una
excelente opcion para la creacion de una experiencia en los consumidores, lo que
como consecuencia lograra que éste se mantenga y pueda continuar presente en

la mente de las personas cuando deban escoger una marca en concreto.

De nada servira que el usuario no recuerde cual fue el anunciante
responsable de alguna aplicacion web con la que haya estado en contacto, lo
imprescindible es que no soélo recuerde a ésta, sino que reconozca la marca, y
para ello lo mejor es crear una experiencia en el consumidor, tal como se ha
estado recalcando; so6lo de esta forma se alcanzara el objetivo, dicho de otro
modo, que no olvide nunca cémo lo hizo sentir, asi como las emociones que

experimento.
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No hay mejor marketing que el boca a boca, y ello también tiene que ver en
que los individuos siempre creerdn mas en las recomendaciones de sus conocidos
0 personas cercanas, que en las de una marca y su publicidad, debido a que
reconocen que los primeros lo hacen sin interés alguno, no obtienen nada a
cambio y muestran sus impresiones de la marca objetivamente, mientras que de
los anunciantes admiten que hablan positivamente de sus productos/servicios en

beneficio propio y buscando que la gente los consuma.

Por lo tanto, otra ventaja de Facebook es que los consumidores satisfechos
con el producto/servicio o articulo que les ofrece la empresa, pueden compartir
sus comentarios o experiencias con su red de contactos de manera facil, para que
estos conozcan mas sobre la marca a la cual el sujeto esta haciendo referencia.
Lo mismo sucedera con las aplicaciones web, si los individuos la consideran
divertida y que vale la pena ingresar, sin duda la compartiran con sus contactos

dentro de la red social, la que disfrutaran con soélo dar click a la publicacion.

En cambio, si la aplicacion no super6 las expectativas de la audiencia, ni
logré ser considerada como memorable, el usuario no sentird que es necesario
compartirla con sus amigos, ya que éstos no se perderan de nada al no acceder a
ella. Lo anterior también afectara, porque si alguien llega a preguntarle sélo
respondera con comentarios negativos, tal como que fue aburrido y no lo

recomienda.

El contenido de las aplicaciones web va a depender del tipo de marca que
se trate, cada una tiene valores, posicionamiento propio, publico objetivo
especifico; por lo tanto la forma de dirigirse a ellos, asi como de los objetivos a
alcanzar, tendra como consecuencia que las estrategias en esta plataforma sean

diferentes.

Las aplicaciones web tendran un tiempo de vida, es decir, si es que fueron

creadas para una campafia de lanzamiento de algun producto/servicio, estara
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disponible tnicamente el tiempo que se tiene previsto para la promocion. Como se
mencionaba es una forma de hacer publicidad y el tiempo es uno de los elementos
que la definen. Lo mismo sucedera si la aplicacion tiene que ver con Unicamente
mantener el posicionamiento y hacer renombre de la marca, ésta estara en linea

también por tiempo limitado.

Otro tipo de experiencia que pueden generar las aplicaciones, es aquella
gue esta relacionada con el pensamiento, donde su propésito es apelar a la
creatividad a través de lo cognitivo, intenta lograr que las personas usen su
intelecto para resolver problemas, acertijos, preguntas, desafios, entre muchos
otros.

Este tipo de experiencia logra que los internautas se concentren y piensen
detenidamente, lo que significara un reto. Pueden ser ellos mismos o meterse en
el papel de otro personaje, también les permite manipularlo de acuerdo a su
personalidad, destreza y habilidad; brindandoles la posibilidad de participar en
plataformas irreales, desafiando el conocimiento, jugando solo juegos virtuales
gue unicamente son ficcion. No obstante, los retos pueden ser reales también, tal
como cuestionarios, preguntas capciosas, opcion multiple, los cuales son aspectos

gue se apegan mas a la realidad.

Como se ha recalcado los limites seran la creatividad, ya que las
aplicaciones permiten desarrollarla al maximo. Estas pueden ser de lo mas
sencillas, tal como el ejemplo de los cupones de la marca de hamburguesas
Burger King, donde la plataforma es Unicamente para ingresar los codigos y

finalmente para ganar algan premio.

Por otro lado, existen otras mas complicadas o elaboradas y que implican
un mayor involucramiento de los consumidores, aquellas en las que es posible
comprometer mas alla de los cinco sentidos, generar emociones y sentimientos,

como el caso del desodorante Axe.
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Las experiencias de marca pueden combinarse, dicho en otras palabras, es
posible que una marca pueda crear experiencias de pensamiento y también de los
sentimientos, todo dependera el tipo de contenido que maneje la aplicacién. Lo
anterior dependera del publico al que va dirigido y la marca de la que se trate; no
todas las aplicaciones tienen que ser en la misma linea, ya es cuestion del

anunciante y la estrategia que esté siguiendo en ese momento.

Las aplicaciones permitiran que los consumidores se acerquen a la marca
de una forma distinta a lo que estan acostumbrados, ya no tendran que salir de
Facebook para tener contacto, sino que mientras se encuentran en la plataforma
pueden realizar varias cosas, esto ultimo es lo que ha buscado lograr la red social,

al intentar que los usuarios permanezcan en ella el mayor tiempo posible.

Algo significativo es que la mayoria de las aplicaciones al finalizar su
funcion, buscan re-direccionar al individuo a la web del anunciante, esto por si la
audiencia requiere mas informacion sobre la marca. Esto representa no solo
aumento de trafico para la pagina, sino la ocasion perfecta para acercarse aun
mas a los consumidores y que puedan conocer mas de cerca a la empresa y su

oferta de productos/servicios en el mercado.

Como se comentaba, el nimero de fans dentro de los perfiles comerciales
en Facebook, no sera una garantia que sean usuarios satisfechos, fidelizados a la
marca o que la estrategia sea excelente. En primer lugar hay que recalcar que el
primer paso es que las personas le den like a la pagina de la marca, y si ya lo han
hecho es porgue se sienten identificados con ella y les gusta. La segunda parte, la
cual es ofrecer una experiencia de marca memorable, servicio al cliente y acciones

gue busquen la fidelidad dependeran de los anunciantes.

Con ello no quiere decirse que el numero de seguidores no sea significativo,
sino que no debe mirarse como una simple cantidad, mas que nada la marca tiene

la responsabilidad de traducir ésta y pensar que son consumidores, quienes se
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sienten atraidos o son parte de la marca, lo que es un aspecto positivo que

ayudard a la empresa a tener éxito en el mundo online y redes sociales.

Por tanto la lealtad del consumidor no se logrard Unicamente con la
creacion de una aplicacion web o una correcta estrategia en redes sociales, sino
mediante un esfuerzo constante que refleje la inclusion de diversos departamentos
de la compafia. Aspectos como ofrecer una experiencia de marca y una
comunicaciéon frecuente con la gente, lograra hacer de éste un esfuerzo mas
sencillo, a lo que de nuevo las aplicaciones web en Facebook y el uso de la
comunidad virtual con fines publicitarios y con la disposicién de conocer al
consumidor mas alla de una cifra, llevaran del otro lado a los anunciantes,

facilitando alcanzar la fidelizacion.

Es fundamental, tal como en los ejemplos que se han citado, ligar la
estrategia digital con la campafa en el mundo offline, es decir, en medios
tradicionales u otros alternativos, de esta manera tendra un mejor alcance y mayor

posibilidad de conectar con el publico.

Lo sustancial e importancia de las aplicaciones web, asi como el uso de
otro tipo de publicidad, ya sea en medios complementarios 0 masivos, no radica
en mencionar el nombre de la marca por todos los canales posibles, sino que lo
esencial es la creacion de una experiencia en los consumidores, buscando que
éstos se involucren y acerquen a la marca mas alla de una simple transaccion y

consumo del producto/servicio.

La ventaja de poseer un perfil empresarial en Facebook, es darles a los
usuarios la oportunidad que sean ellos quienes encuentren a la marca dentro de la
red social, en lugar de bombardearlos con publicidad invasiva en internet, tal como

banners, pop ups, intersticials, entre otros.
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Para realizar una estrategia en redes sociales, como se comentd en
apartados anteriores, debe tomarse en cuenta el anunciante, tipo de
producto/servicio que ofrece en el mercado, asi como el publico objetivo. Por esta
razén es que habr4 marcas que tengan mas aceptacion que otras en Facebook,
debido a que los usuarios que forman parte de la plataforma poseen un rango de

edad mas en comun, tal como se observé en las estadisticas del capitulo primero.

Existen otras comunidades virtuales que van dirigidas a otro tipo de
segmentos, quienes tendran caracteristicas especificas. Es asi que debe pensarse
y analizarse en cuales la marca tendria mejor presencia y poder de conexién con

los internautas, porque no es un asunto de estar s6lo por no quedarse atras.

No se tratara unicamente de buscar que las personas sigan a la marca en
Facebook, porque también como pudieron darle me gusta a la pagina, si ésta no
les agrada es tan facil apretar el botbn no me gusta y dejar de ser seguidor. Alli
radica la importancia de ofrecer siempre y de modo constante contenidos e
informacion que sea de valor, como consecuencia conquistar a la audiencia y que
qguieran continuar teniendo a la marca dentro de sus notificaciones o pagina

personal principal.

Relacionado a lo anterior y como en cualquier formato publicitario, es
necesario no hostigar a la gente con bombardeos ni saturacion de contenido, eso
también puede ocasionar que las personas ya no quieran ser parte de la pagina.
Debe crearse un equilibro entre la informacion y acciones a publicar y llevar a

cabo, para de ese modo evitar caer en una carencia o exceso de las mismas.

Un punto que es necesario destacar, es el uso mas popular que en la
actualidad estan teniendo las aplicaciones web en Facebook, éste es el ser una
plataforma en que la marca se apoya para la creacibn de promociones o

concursos; aspecto que es considerado como novedoso e innovador.
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Como lo confirma un estudio llamado “Beyond” citado en un articulo de la
revista de Mercadotecnia “Merca 2.0”, con el titulo “; Por qué te siguen o dejan de
seguir en Redes Sociales?” por el autor Guillermo Pérezbolde; uno de los
principales motivos por los que las personas siguen marcas en redes sociales es
para encontrar ofertas y promociones; éste con un cuarenta y dos por ciento.
Empero, el estudio data del afilo 2012, por lo que es seguro que se haya y siga

incrementado en los siguientes.

Las dos partes son beneficiadas, para el anunciante representa un canal
facil, sencillo, cobmodo y de mediano alcance para que las personas puedan
enterarse de las Ultimas novedades. Mientras que para los consumidores también
es una ventaja significativa, ya que observan a las aplicaciones web orientadas a
las promociones, como un servicio adicional que les ofrece la marca en redes

sociales, especificamente en Facebook.

Como se argumentaba, las personas las perciben como un medio extra de
brindar un servicio al cliente, dentro del cual pueden no solo expresarse,
comentar, sugerir o participar, sino ademas ganar premios, hacerse acreedores de
regalos u otros obsequios. Este Ultimo punto ha logrado que los usuarios quieran
ser parte y seguir a las marcas en Facebook, debido a que obtendran beneficios
gue en algunas ocasiones eran mas complicados de conseguir cuando no existian
las comunidades virtuales. Es una forma de ganar sin salir del medio ni de la

plataforma.

Asimismo, otra ventaja es que poseen mayor credibilidad y las conciben
mas cercanas, es decir, en momentos en los que sélo era posible ganar a través
del televisor, radio o punto de venta, las aplicaciones web y su uso en las
promociones han logrado que cualquier persona pueda participar con el simple
hecho de ser seguidor de la marca en la pagina empresarial, lo que se ha

convertido en una manera mas sencilla y facil de recibir presentes.
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Sin duda es un factor que atrae y agrada a la gente, ya que siempre estan
en busca de beneficios u obsequios. El limite dependera del anunciante, asi como
de las reglas que debe tener toda promocion, tal como una vigencia establecida y

términos y condiciones.

Dependiendo de la marca, producto/servicio, objetivos, target y estrategia,
sera el tipo de regalo que podran obtener los internautas, de los cuales la
creatividad no tiene final. Puede ser desde dotacién de productos, viajes, cupones,
tarjetas para el cine, maquillaje, perfumes, ropa, zapatos, aparatos electrénicos,
reproductores de mausica, entre otros. Como se confirma todo dependera del

anunciante.

Un ejemplo de una marca que hace uso frecuente de las aplicaciones web
para concursos es la ya comentaba Burger King, quien constantemente ofrece
beneficios a sus consumidores a través de este canal, como el caso de la
promocion llamada Coédigos Fabulosos, en la que no solo podian obtener
productos gratis, sino también descuentos en los mismos y hasta la posibilidad de

ganar un viaje a la playa. Nuevamente se mostrara como luce esta aplicacion:
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e XING OE POLLO
CRUIENTE B8

Fuente: facebook.com/burgerkingmexico/app_396933127064720

No obstante, no todas las aplicaciones web tienen un fin promocional,
debido a que algunas otras son utilizadas con un objetivo ludico Unicamente, es
decir, el de divertir, jugar y hacer pasar un rato agradable a las personas, tal como
el caso de Axe y su aplicacion de los desodorantes Axe Young y Axe Mature,
donde el principal propdésito era de estimular los sentidos y a través de ellos poder
brindar al consumidor sentimientos, emociones inigualables, y por ende una

experiencia de marca diferente a otras.
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Otro uso de las aplicaciones web que no implica el elemento ludico ni el
promocional, es su empleo en acciones especificas de marketing, dicho en otras
palabras, como un nuevo medio de tienda en linea o en otros como acercamiento
y comunicacion con el consumidor; por denominarlo de algin modo. Para
ejemplificar el primero de ellos estd la marca Cerveza Indio o Domino’s Pizza,
donde a través de Facebook es posible realizar un pedido formal de alguno de sus

productos.

facebook

DIV ‘. Ilulﬂl[lll7 :vl:.

[ SELECCIONA } [v]

Fuente: facebook.com/cervezaindio/app_299900716742873
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Lo anterior no quiere decir que una aplicacién no pueda combinar todos los
elementos, si es posible que al mismo tiempo pueda abarcar los aspectos ludicos
y ademas ser la plataforma principal para un concurso; siendo éste uno de los

usos mas comunes; todo dependera claro, del tipo y objetivo de la promocion.

Las aplicaciones y cualquiera que sea su formato o utilizacién, seran una
excelente manera de generar engagement en los consumidores, como ya se habia
definido, éste es un vinculo emocional que los clientes desarrollan al momento de
tener algun contacto con la marca. Puede lograrlo debido a la vinculacién, relacion
y experiencia de marca que tendran los usuarios al momento de acceder a la

aplicacion dentro de la red social.

Como se comentd es fundamental que ésta logre cautivar y estimular
alguno o todos los cinco sentidos, con el fin de obtener una respuesta sentimental
o emocional en las personas. Como consecuencia se sentiran mas conectados,
comunicados con la marca, asimismo recordaran la manera como los hizo sentir y
lo que provoco en ellos, siempre y cuando la experiencia haya sido significativa,

memorable y agradable, de lo contrario la respuesta sera negativa.
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Capitulo IV: Analisis caso Axe

V.l Breve historia de la marca

Axe es una marca de desodorantes masculinos propiedad de la compafiia
Unilever. Las fragancias estan presentes en mas de 50 paises en tres
presentaciones distintas: bodyspray, aerosol y roll-on. Naci6 a mediados de los
afios ochenta en Francia, llegd al mercado mexicano en 1991. Tiene mas de
guince afos de comercializacion y durante ese tiempo ha logrado consolidarse

como lider en ventas de desodorantes para hombres.

Entre los afios de 1991 y 1995 la marca tenia una postura bastante
conservadora, muy distinta a lo que es ahora. Con el comercial “jelaousy” se inicid
un cambio radical, ya que mostraban por primera vez la atraccidon hacia las
mujeres que se lograba al utilizar la fragancia, es decir el llamado “efecto Axe”.

Gracias a este anuncio la marca logroé conquistar el mercado en 1998.

Con el tiempo, el anunciante se empez06 a dar cuenta que conquistar a las
féminas se volvia cada vez mas dificil, por lo que el “efecto Axe” ya no tenia la
misma eficacia de antes. Por esto decidi6 empezar campafias de publicidad
tomando el papel de entrenador, dicho en otras palabras, motivando y dandoles

valor a los jovenes a la hora del ligue y seduccion.

Su publico objetivo son jovenes de entre 18 y 28 afios de edad; aunque los
pubertos de 12 a 15 afios han mostrado su preferencia hacia este producto.
Unilever ha sido una de las claves en el posicionamiento de Axe, ésta ademas
tiene dentro de su cartera de productos otras marcas que también tienen gran

éxito, tal como Rexona.
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V.1l Caracteristicas de camparfias y uso de aplicaciones web

Axe es una marca innovadora en cuanto a estrategias de mercadotecnia y
publicidad; ésta Ultima se caracteriza por ser siempre impactante, llamativa y con
un toque de humor que gusta a los jévenes; quienes por supuesto son el publico
objetivo. A ellos les agradan este tipo de anuncios debido a que les preocupa su
apariencia fisica, el juego del ligue y conquista con las mujeres, ademas de buscar

ser atractivos siempre.

La linea que sigue su publicidad es aquella que contiene mensajes de
atraccion sexual, aparecen mujeres siendo conquistadas por los hombres que
usan el producto. A través de ésta se llama mas la atencion de los consumidores,
incitdndolos a adquirir el articulo y como consecuencia tendran cierto nivel de

excitacion, atraccion, sensualidad al usar la marca.

Una de las estrategias mas usadas por el anunciante es la fantasia; en los
anuncios hacen que el publico se imagine en una posicion diferente a la que
tienen en su vida normal, tal como hombres famosos, galanes, rompecorazones,
bomberos, angeles, entre otros. Cabe recordar que la fantasia es el vinculo mas
cercano con la infancia, en donde todo es posible, tal como lo menciona el autor

Romeo Antonio Figueroa Bermudez.

Referente al tema de las aplicaciones web en Facebook, la marca siempre
se ha caracterizado por hacer uso de ellas, ya sea que brinden a los usuarios
Unicamente una experiencia ludica, divertida, de fantasia e imaginaria; o como

apoyo para la realizacion de alguna promocién o concurso.

Hablando de la fantasia y la posibilidad de experimentar un personaje
diferente al de la vida real, las aplicaciones dentro de la red social son perfectas

para ello, ya que con todos los elementos que componen a internet, tal como el
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multimedia, sonido, imagen, movimiento, pantallas tactiles, conforman una
plataforma ideal para generar una experiencia de marca positiva y memorable en

las personas.

Tal como se mencioné en el capitulo tres, un ejemplo del uso de las
aplicaciones es el que se realizé con la campafa de los productos Young y
Mature; otros de ellos que tuvieron presencia en esta red social mediante
aplicaciones web fueron Axe Excite y Axe 2012 “Fin del mundo”, siendo este
ultimo el desodorante del que se hard un analisis profundo de la estrategia y

experiencia de marca que ofreci6 a los internautas.
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V.1l Campaia Axe 2012 “Fin del mundo”

Se realizard un andlisis de caso de una aplicacion web hecha por la marca Axe,
para el producto Axe 2012 “Fin del mundo”. Se elaboré una metodologia propia,
tomando en cuenta algunos textos de diversos autores; entre ellos el de José
Saborit, “La imagen publicitaria en televisién”; y Teresa de la Hera Conde-Pumpido

en “Analisis narrativo del advergame”.

Es importante recalcar que toda campafia publicitaria tiene una vigencia, a
lo que las aplicaciones web en Facebook no son una excepcion. Esta se llevé a
cabo a mediados del afio 2011, debido al producto, estrategia y fenomeno (fin del
mundo 2012) al que apelaba. Por lo tanto, se intentd recabar y juntar la mayor
parte de informacion que se pudiera, sin embargo al ser un recurso online que se
‘sube” y “baja” de la red en cualquier momento, la investigacién, imagenes o

informacion disponible es muy limitada.

A continuacion se enunciaran los elementos que se analizaran, para
posteriormente comenzar con la explicacion de cada uno de ellos. En los primeros
dos apartados se nombraran cuestiones basicas que son necesarias para
entender toda la campafa publicitaria que se llevé a cabo para promocionar el
producto. Ya en los posteriores, se explicara a detalle y especificamente de qué
trata la aplicacion web dentro de la red social Facebook, asi como de todos los

aspectos que la componen. La propuesta es la siguiente:

Fichatécnica

Cliente:
Producto:
Campafa:

Agencia:
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Pais:

Brief

Objetivo de comunicacioén

Target

Tono

Componentes del mensaje

Descripcion de la campafia (aplicacién web en Facebook)

Contexto

Tipo de personajes (descripcién)

Implicacién de los personajes con el producto

Color

Sonidos (musica, voz de los personajes)

Interaccién con el consumidor y experiencia de marca

Recursos publicitarios alos que apela
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Interactividad

Generacion de sentimientos

Engagement

Otros

Estrategia publicitaria BTL

Anexo
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“Analisis AXE 2012, FIN DEL MUNDO”

Apartado uno:

Ficha técnica

Cliente: Unilever México

Producto: Axe 2012 “Fin del mundo”
Campafia: Apocalistrip

Agencia: Circus Marketing

Afio: 2011

Pais: México

Apartado dos:

Brief

Antecedentes de la marca: Axe es una marca que se caracteriza por siempre
innovar vy utilizar la creatividad en cada lanzamiento de algun producto. En este
caso aprovechando la época y profecias sobre el fin del mundo (2012), sale al

mercado el desodorante/fragancia denominado “Axe 2012, fin del mundo”.
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Objetivo de comunicacion: Dar a conocer el desodorante/fragancia Axe 2012,
entre el publico objetivo, ademas de crear una experiencia de marca en los
usuarios, a través del uso de las nuevas tecnologias y plataformas; tal como

internet y redes sociales.

Objetivo publicitario: Lanzamiento del nuevo Axe 2012, en el que se busca
mantener el posicionamiento que ha tenido la marca a través de los afos, asi

como de la recordacién del producto.

Target: Hombres de 18 a 28 afios de edad, nivel socioeconémico C+, C. Son
personas que buscan resaltar su masculinidad a través del ligue y atraccién hacia
las mujeres, siendo estos dos ultimos aspectos, de los mas importantes para ellos.
Siempre quieren y buscan verse atractivos para el sexo opuesto, ya que al no
tener un compromiso serio, quieren realizar actividades divertidas y alocadas
propias de los jovenes, donde los amigos juegan un papel fundamental, donde las
opiniones de ellos y de los demas seran decisivas. Gustan de salir a divertirse,
pasar el rato con sus amigos Yy el hablar de mujeres representa una parte esencial

de sus conversaciones, objetivos y retos a lograr.

Medios: Se utilizaran medios offline, tal como anuncios en television, revistas,
radio. Por otro lado, se dara mas peso a actividades online, debido a que en la
actualidad es alli donde pasan mas tiempo los jovenes. Ademas de activaciones, y

otras acciones de BTL
Tono y manera: Debera ser atrevido, sexy, lleno de fantasia, llamativo,
provocativo, con apelacion e incitacion al sexo, ademas de placentero, real y con

toques de seduccion.

Periodo: Mayo 2011 — Julio 2011
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Apartado tres

Componentes del mensaje

Descripcion del producto: Axe 2012 es un desodorante y fragancia que
desarroll6 la marca que lleva el mismo nombre que el producto. Como todos ellos,
el envase es de color negro, color que siempre maneja Axe en la linea de todos
sus productos. En este caso estd combinado con destellos dorados, resaltando la

marca y el nombre de la edicion.

Fuente: www.mercamania.es

Descripcion de la campafia (aplicacion web en Facebook): Axe aprovechd
durante el 2011 las profecias sobre el fin del mundo que habian predicho los
mayas para el inicio del afio 2012 y con ello sac6 a la venta su desodorante y

fragancia “Axe 2012, fin del mundo”.
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La campafia que se llevo a cabo fue de 360 grados, es decir, abarcé desde
medios masivos hasta complementarios. Hubo anuncios en television, radio,
prensa, revistas, ademas de estrategias BTL, tal como activaciones en antros de
la ciudad.

Un medio alternativo que tuvo gran peso e importancia durante la campafa
fue el digital, en especial dentro de la plataforma de la red social Facebook. Fue
parte fundamental debido a que el mercado meta al que va dirigido el producto es
de jovenes, quienes pasan gran tiempo dentro de las comunidades virtuales y en

el ciberespacio.

Una de las estrategias consistio en desarrollar una aplicacion web dentro de
Facebook, la cual tenia su propio espacio dentro de una de las pestafas,
denominada, “Axe 2012, fin del mundo”, a la que los usuarios podian acceder con

tan solo un click.

La aplicacion llamada Apocalistrip invitaba a los jévenes a vivir una
aventura diferente y atrevida; lo esencial era cumplir y vivir sus mas deseadas
fantasias antes del fin del mundo, lo que tiene relacion directa con el nombre y

razon del producto.

Para ello desarrollaron una plataforma que consistia en un juego y video
totalmente personalizado, conducido por el personaje creado por la marca Charles
Barwin, o el “antrospologo”, experto en profecias, los mayas, asi como en el
estudio de las fantasias del género masculino. La propuesta era que los hombres
escogieran entre seis distintas fantasias; con el propésito que las experimentaran,

vivieran y pasaran un momento inigualable antes del proximo fin del mundo.

Se dice gque es una aplicacién personalizada, porgue a través de los datos
gue posee Facebook de los usuarios, era posible ver durante el video el nombre e

informacion personal de los mismos en varios lugares y objetos. Ademas, una
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parte importante es el hecho que el recorrido era de manera subjetiva, es decir, en
primera persona, donde podian sentirse parte de y como si estuvieran viviendo

directamente esa experiencia, gracias a ese aspecto.

Un aspecto que llama la atencion, es que los jévenes se convertian en los
protagonistas de las fantasias, no veian a alguien mas llevandolas a cabo, sino
gue la aplicacion estaba hecha para que fueran ellos quienes las vivieran

directamente y se sintieran como si estuvieran realizandolas en la vida real.

Entre las seis fantasias que podian escoger estaban, el divertirse con una
mujer policia, entrenador de una supermodelo, azafatas en el bafio, mellizas
suecas, lucha de lodo y por ultimo, ser una estrella de rock. En este punto se
habl6 de manera general de la campafa, sin embargo en los siguientes se

desglosaran todos los componentes de ella.

El contenido y experiencia podia compartirse con los contactos de
Facebook, aspecto fundamental de todas las aplicaciones dentro de la red social,
ya que de ese modo se puede invitar a los contactos del usuario, ademas de dar a
conocer que se ha accedido a la misma. Lo atractivo de la aplicacion Apocalistrip
era que los jévenes podian sumergirse en un mundo irreal, lleno de excesos,

mujeres y placer, elementos que llaman la atencion y gustan al publico objetivo.

A continuacion se mostraran algunas imagenes para el mejor entendimiento
de la aplicaciéon. En la primera es como se visualizaba al ingresar a la pestafia
dentro de Facebook, donde puede verse al antrospdlogo Charles Barwin
acompafiado de varias mujeres, invitando a los usuarios a jugar y vivir la

experiencia:
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Fuente: http:/filmsperu.pe/New/View/noticias.php?codnot=442&categoria=int

La siguiente imagen es después que el usuario ha comenzado el juego, en

la parte donde debe decidir qué fantasia serd la que quiere experimentar,

mostrandolas en pequefios recuadros y con el nombre de cada una de ellas, para

gue el publico se entere de que trata cada una antes de iniciar.
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Fuente: http://hazmerca.com/2011/05/20/axe-te-guia-en-el-fin-del-mundo/f#more-1745

Por ultimo los escenarios de cinco de las seis fantasias:

Fuente: http:/filmsperu.pe/New/View/noticias.php?codnot=442&categoria=int
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Fuente: http://www.circusmarketing.com/?work/2/detalle/item_205
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Fuente: http://www.circusmarketing.com/?work/2/detalle/item_205
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Ambiente (espacio en el que se desarrolla): El ambiente en el que se desarrolla
la aplicacion no es sélo uno, ya que el usuario tiene la posibilidad de escoger entre
seis diversos y distintos escenarios. Sin embargo, a pesar que son diferentes,
tendrdn un elemento en comun, el cual es que todos ellos son lugares donde
generalmente a los hombres les gusta ir a ligar y asocian con la presencia de

mujeres.

Al principio de la aplicacion (imagen 1), lo que puede notarse es al
antrospologo Charles Barwin acompafiado de dos mujeres; todos ellos se
encuentran en un espacio parecido a una selva, ya que pueden apreciarse
elementos caracteristicos de ésta, tal como rocas, palmeras, hierbas, animales,
asi como por el atuendo de los personajes, el cual se detallara en el apartado con

el mismo nombre.

Tiene relacion con el spot en television y concepto de campafa sobre el fin
del mundo, debido a que el primero trata sobre el tema del arca de Noé y la
supervivencia de un miembro de cada especie animal. En este caso, utilizaron esa
historia, no obstante con modificaciones propias para la marca, donde en vez de

animales serian mujeres.

A su vez, este ambiente se relaciona de igual forma con los mayas y su
forma de vida en ese entonces, factor que tiene que ver con toda la cuestion del
fin del mundo, ya que es en su profecia donde predicen el final y devastacion del

planeta a finales del 2011.

Posteriormente, ya al haber comenzado a jugar dentro de la aplicacion,
existen como ya se comentaba seis fantasias posibles a escoger, en la que cada
una tiene su propio escenario (para entender mejor cada una se recomienda

remitirse a las imagenes anteriores).
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La primera de ellas es “Casate con mellizas suecas en las Vegas”, donde
el lugar simula los casamientos ficticios que se realizan en Las Vegas, asi como
toda la parafernalia que implica, tal como unas mellizas vestidas con atuendos
sensuales de novias, anillos, la persona que llevara a cabo el casamiento, asi

como un cuarto adornado para ese momento.

La segunda fantasia es “Arbitro en una lucha de lodo”, en la que el lugar
estd ambientado como un bar, con colores fosforescentes, fondo de botellas de
alcohol, asi como una pequefa alberca inflable llena de lodo, donde se encuentran
dos mujeres en traje de bafio manchadas con un poco de éste, quienes lucharan y
jugaran dentro de ella.

El tercer escenario es de la fantasia “Enciérrate con dos azafatas en el
bafo”, y claramente como su nombre lo deduce, se desarrolla dentro de un avion,
teniendo un escenario propio de este transporte, en especifico el bafo, ya que se
visualiza un lavabo, ventana del avion y un retrete; asi como mujeres vestidas

como azafatas.

El cuarto es “Seduce a una mujer policia”, y el ambiente es en una carretera
donde se distingue un camino, sefialamientos, ademas de una fémina vestida con
atuendo propio para el tema. Por su parte, el quinto se trata de “Rockstar por una
noche”, en el que se destaca un camerino, espejos, luces, guitarra, vestimenta

acorde a, amplificador, ademas de dos mujeres vestidas para la ocasion.

Por ultimo, “Personal trainer de una super modelo”, se desarrolla en un
pequefio espacio adaptado como un gimnasio, no solo por la palabra escrita en la
pared que dice “GYM”, sino por todos los elementos que hay en éste, tal como un
garrafén de agua, una pelota de pilates, pesas y un tapete de yoga, asi como la

vestimenta de la fémina.
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Como puede notarse, en cada uno de los escenarios existen elementos
propios de cada uno, lo cual hace que el usuario se sienta y adentre mucho més
en los lugares. Ademas, la presencia de las mujeres refuerza todos ellos, debido a
gue tienen la vestimenta adecuada para dicho espacio.

Contexto: Como se ha venido recalcando, el contexto de la aplicacion es el que
gira en torno a las profecias mayas. Se debe a que esa cultura predijo en su
momento, que el fin del mundo llegaria a finales del afio 2011.

Como era de esperarse, diversas marcas se aprovecharon de ese momento
para adecuar sus estrategias a éste y lanzar productos con caracteristicas
especiales que se relacionaran con ese fendbmeno. Axe no fue la excepcion y
lanzé el desodorante “Axe 2012, fin del mundo”, haciendo énfasis en disfrutar las
Ultimas experiencias del afio con cuestiones divertidas, atrevidas, con mujeres y

ligue.

Fue una excelente estrategia, debido a que la gente hablaba de eso todo el
tiempo, ademas que en los medios de comunicacién, dedicaron diversos espacios
y programas para la cultura maya y explicacion de las profecias sobre el fin del
mundo, lo que sin duda hizo mas eco y despert6 el interés de las personas en

sumergirse en todo ello.

Personajes: Los personas que aparecen dentro de la aplicacion web en
Facebook, a pesar que parecen ser varios, son Unicamente tres. Uno de ellos, el
unico hombre, el antrospologo, especialista en mujeres, Charles Barwin. Por su
parte, en cuanto a mujeres se refiere, aparecen dos al inicio del juego, y asi el
mismo numero en cada una de las cuatro opciones a escoger, mientras que en las
dos restantes, se puede observar s6lo una; sin embargo cabe destacar que son

las mismas féminas las que aparecen en todas las fantasias.
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Tipo de personajes (descripcion): Como bien se menciond, son tres los
personajes que aparecen en la aplicacion web, dos mujeres y hombre. Es de
suponerse que todos son humanos y reales, es decir, no producidos por
computadora, no obstante, si pasaron por un proceso de edicion, como la mayoria

de los videos.

Axe es una marca que siempre se ha caracterizado por la aparicién de
personajes del sexo femenino en su publicidad, a lo que en la plataforma de
internet no es la excepcién; ha sido asi a través de los afios, que se ha convertido
en un elemento diferenciador y que ademds identifica a la marca y los

consumidores la reconocen por eso mismo.

Las féminas no son modestas o sencillas, sino que son siempre mujeres
sensuales, con atuendos diminutos, de ropa ajustada, que apelan al acto sexual,
son de piel blanca, altas, buen cuerpo, jévenes, de entre 23 y 27 afos, de clase

social media alta y media, lo que se refleja en el costo del desodorante.

El hombre es joven de igual manera, de entre 23 y 28 afios de edad,
atractivo, de tez blanca, delgado, cuerpo atlético. El papel de la publicidad de este
género, es el de conquistador, rompe corazones, siempre ligando facilmente, y no

con una mujer, sino varias.

La vestimenta de los personajes es de acuerdo a cada tematica del juego,
es decir, se adapta al tipo de fantasia que haya seleccionado el usuario. El
antrosp6logo Charles Barwin, sale uUnicamente al principio y al final de la
aplicacién, acompafnado siempre por las dos mujeres. Su vestimenta es de un
explorador, ya que se dedica al estudio de las féminas; que consta de pantalén
beige, camisa del mismo color, chamarra de cuero negra, zapatos y sombrero

cafés, simulando claramente dicha actividad.
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Las dos mujeres que lo acompafian visten con menos ropa; su falda es de
color beige con rayas cafés, la cual parece mas un” tapa rabo” por denominarlo de
alguna forma, brassiere del mismo color, huaraches y accesorios. Cabe destacar
que los colores beige, café y dorado son los que mas resaltan en esta parte de la
aplicacion, debido a su asociacion con las profecias mayas y el fin del mundo.

En cuanto a las deméas fantasias, las mujeres, tal como se habia
mencionado, visten de acuerdo al escenario que representan. La supermodelo
dentro del gimnasio usa ropa deportiva, las mellizas suecas atuendos de boda,
rockstar por un dia, con pantalones de cuero y brillos; sucediendo lo mismo con la

guerra de lodo, la policia y las azafatas.

Rol de los personajes (acciones): El papel que tiene Charles Barwin, el
antropologo, es el de presentar la aplicacion y las diversas formas como puede
divertirse el usuario. Se puede decir que es un personaje de tipo ambiental, ya que
Su aparicion es corta y muy limitada, soélo al principio y al final de la misma, no
obstante es importante para introducir al usuario dentro de la aplicacion,
hablandole de hombre a hombre y mencionandole la experiencia que puede tener

al ingresar.

Las dos mujeres que aparecen en cada una de las distintas fantasias,
tienen un papel secundario, debido a que estan presentes en cada uno de los
escenarios, asi como al comienzo y en el desenlace de la aplicacion web. Su
papel es sustancial, porque las experiencias que vivira el usuario seran a partir de

ellas y las actividades que llevaran a cabo.

Su papel es de emocionar, hacer que el usuario se sienta parte de y que
esta viviendo la fantasia directamente. Su rol el de excitar al hombre y desde ese
punto de vista la mujer se percibe y trata como un objeto sexual y de placer,

dispuesta a complacer al hombre cuando guste.
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Finalmente, quien es el personaje principal es el usuario, en este caso,
cada una de las personas que decidieron acceder a la aplicacion web de la marca;
ésta estaba personalizada, por lo que hace que el hombre se sienta dentro de la
misma, como si fuera real, ya que ofrece la posibilidad de ver su informacién

personal en varios accesorios y objetos durante el juego.

El papel que tendran serd de gozar, vivir experiencias antes del fin del
mundo, tal como lo argumenta la campafia; dejarse querer por las féminas,
disfrutar de las fantasias visuales y las actividades que realizaran especialmente
para ellos. Es asi que pueden sentirse como machos, que tienen a varias mujeres
a su disposicién, con la posibilidad de escoger la fantasia que desean

experimentar.

Implicacion de los personajes con el producto: Como se comentd, Axe se
caracteriza por apelar en sus anuncios a la sensualidad, erotismo y usar siempre
como recurso para llamar la atencién a las mujeres. El producto dentro de la
aplicacion web siempre aparece en la parte superior de lado izquierdo y derecho,

lo que siempre le recuerda al consumidor que se trata de esa marca.

Ademas al ingresar a la aplicacion, el usuario antes de iniciar en cada
fantasia utiliza el producto, es decir, con la version en aerosol rocia todo su
cuerpo, lo que ademas confirma que toda esa experiencia que vivira es gracias a
éste y a su uso; lo que sin duda hace que atraiga y ligue con las mujeres mas

guapas.

Relacion del receptor respecto a los personajes: El usuario que es el personaje
principal de la aplicacion, tiene relacién con el antrospologo, Charles Barwin, ya
gue es un hombre quien lo esta invitando a vivir y disfrutar de las diversas
fantasias que tienen, no es una mujer quien juega ese papel, sino la voz y

percepcion que se habla de hombre a hombre, tal como lo hace con sus amigos
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cercanos, razon por la que se decidid crear a este personaje, para que pudiera

conectar mejor con los consumidores.

En cuanto a las féminas, la relacién es de placer y erotismo, debido a que el
antrospologo ya le explicé antes de comenzar a jugar dentro de éstas, que puede
escoger y seleccionar las que sean de su agrado y desee vivir, asi como repetir la
experiencia las veces que quiera. Ademas, las mujeres no cruzan muchas
palabras con el usuario, sino que se limitan a unas cuantas, dandole mayor peso a

las acciones y actividades que realizaran.

Color: El color que predomina dentro de la aplicacion web es el color negro,
mismo que el del desodorante “Axe 2012, fin del mundo”, y que también la marca

usa en casi todas sus fragancias.

El fondo del juego, es decir la introduccion y las fantasias, siempre se
presentan a través de una ventana dentro de otra ventana mas grande. Estas son
de color negro, que es el que mas predomina y se repite, ya que abarca casi toda
la pantalla; lo unico que cambiara es el escenario y colores dentro de la fantasia
gue haya escogido el usuario; tal como se ejemplificard en las imagenes

siguientes.

Axe Mexico - Apocalistrip Gomo crear wna pigins
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El color negro denota muchas cosas, sin embargo como parte conjunta de
la aplicacién su significado sera el de caos, catastrofe y final; lo cual queda
perfecto con el tema del desodorante y la campafa, que es el fin del mundo.
Ademas de lo anterior, sera un color que representa lo prohibido, ligado esto con
las fantasias, que por algo éstas ultimas son llamadas de esa manera; la

sensualidad y sexo son aspectos que también se relacionan con éste.
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Fuente: http://hazmerca.com/2011/05/20/axe-te-guia-en-el-fin-del-mundo/#more-1745

Otro color que resalta mucho y que predomina mucho en la aplicacion es en
dorado, que también se puede observar como parte de la fragancia. Las mujeres
lo portan en su ropa, accesorios, y adicional a ello en las letras y otros elementos
dentro del juego. Este denota poder, riqueza, se asocia con el dinero, ademas de
ser inspirador, llamativo y te invita a perder el miedo, lo que se entrelaza y

relaciona perfectamente con los personajes femeninos.

Logotipo: El logotipo de la marca se encuentra presente dentro de todo el fondo
de la aplicacién, éste se aprecia en color dorado en la parte inferior y en medio de
la pagina. No sélo se encuentra presente éste, también el producto en si mismo.
Se distingue en la parte superior del juego, en cada esquina, tanto derecha como

izquierda, un pequeiio icono e imagen del producto en pequefio.
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El texto que existe dentro del juego es muy poco, solo se limita al titulo,
para dar instrucciones a los usuarios y sefialar algunos aspectos importantes, tal
como conexién con Facebook, nombre de las fantasias, entre otros; por lo que se

le da mas peso a la imagen.

La presencia de la marca y no sélo del producto durante todo momento en
que el usuario se encuentra dentro de la aplicacion, sirve para recordarle a éste
cada segundo de qué marca se trata y la relacion existente entre la experiencia
gue estéa viviendo y la misma. Por ello es que por cualquier punto de la pagina que
visualice la persona, se encontrara con un rasgo distintivo y reconocimiento de la

marca, ya sea el logotipo o el producto.

ENSENASELA A
TUS AMIGOS

Fuente: http://www.circusmarketing.com/?work/2/detalle/item_205
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Sonidos (musica, voz de los personajes): Como se habia mencionado, la
aplicacion ya no esta disponible para su uso, por lo cual no es posible distinguir
cudl es la masica utilizada, tanto en el comienzo del juego, como en cada una de

las distintas fantasias; asi como la voz de los personajes.

La Unica que puede distinguirse a través de recopilaciéon de videos en
paginas donde se habla de la marca y la aplicacién, es la voz del antropélogo,
Charles Barwin, no obstante es s6lo un pequefio fragmento. Esta es grave, de
tono fuerte y un tanto sensual, lo que se asocia con un hombre fuerte, con
personalidad y atractivo aparente, con buen fisico y de rasgos finos;
caracteristicas que si reane el personaje y que sera el encargado de introducir a

los usuarios a la aplicacion, la cual es su principal funcion.

Duraciéon: Por las mismas razones que se mencionaron anteriormente, no es
posible tener una duracion exacta del inicio de la aplicacion web, asi como de
cada una de las fantasias. Sin embargo, lo que si puede recalcarse es que ésta es
moderada, es decir, ni muy breve para que el usuario sienta que le faltd vivir
experiencias, ni excesiva para que se aburra o se vuelva tedioso. Por esa razon es
gue hay seis diferentes fantasias, cada una de corta duracion, de modo que la
persona puede experimentar todas ellas, siempre en el orden en que lo prefiera.

Ademas, tiene la opcidn de entrar, salir y jugar las veces que guste.

Conclusion: Después de analizar los elementos mas importantes de la aplicacion
web de la marca Axe, un concepto que resalta es el de “fantasia”, aspecto
fundamental y principal de la aplicacibn. Su uso es frecuente por la marca de
desodorantes, debido a que las personas buscan salir de su cotidianeidad, vivir
experiencias diferentes y atractivas, y que puedan transportarlos a un mundo
imaginario por un momento; razones por las que es muy utilizada también por los
anunciantes en sus campafias. Es asi, que un producto iras mas alla de la
funcionalidad del mismo, lo que ahora es importante son los beneficios vy

emociones que brinda a los consumidores, en este caso, la fantasia.
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Apartado cuatro

Interaccién con el consumidor y experiencia de marca

Eje del mensaje: Se centra totalmente en el producto y en sus caracteristicas
propias, es decir, al ser una edicion relacionada con las profecias mayas vy el fin
del mundo en 2012, la tematica tiene que ver con ello. Por lo tanto, el eje del
mensaje de la aplicacion web denominada “Axe 2012, fin del mundo”, es sobre

fantasias que deben vivirse y disfrutarse antes que ocurra alguna catastrofe.

Axe aprovecho todo esto, e invita a los usuarios a insertarse en la vida
vitual y que lleven a cabo fantasias que en alguin momento pueden ser
complicadas, no muy probables, o muy comdn que puedan practicarlas; por lo
tanto, los persuade a entrar a un terreno de fantasia, donde el mensaje se basa en
disfrutar, experimentar, gozar, actividades que todo hombre busca hacer, pero que
no es tan facil, y como consecuencia la marca Axe lo pone a su alcance, a traves

de un ordenador y redes sociales.

Recursos publicitarios a los que apela: Principalmente es el de fantasia; ya que
cualquier usuario que entre a la aplicacion de Axe en Facebook puede vivir la
experiencia. Como ya se comentaba, son actividades no comunes que los
hombres desean realizar en algin momento de su vida, sin embargo, tal como su

nombre lo dice, son fantasias.

Es asi, que esta forma publicitaria, busca apelar a ello, a acciones que las
personas no llevan a cabo cotidianamente, a que ellos lo disfruten y vivan esa
experiencia aunque sea a través de una computadora, incluso, el hecho que haya
sido a través de internet, abre la posibilidad al multimedia, hecho que logra mayor
involucramiento de algunos de los sentidos; lo que puede lograr que éstos lo

perciban como un hecho y sensaciones que estan experimentando realmente.
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No soélo es el plano y perspectiva que los usuarios observen las fantasias, a
las mujeres, o0 a alguien mas realizandolas; sino que seran ellos mismos quienes
las experimentaran, vivirdn, disfrutaran y sentirdn; lo cual es el objetivo principal de
la campafia, claro, si se toma en cuenta un elemento muy importante para

lograrlo, la personalizacion del mensaje, lo que se explicara mas adelante.

Se maneja como en la mayoria, si ho es que en todas las campafias de
Axe, el estereotipo del hombre macho-dominante que esta rodeado de mujeres,
siempre en busca de ser atractivo, rompe corazones y con féminas de sobra. Todo
gracias al desodorante y al denominado “Efecto Axe”, mientras que el sexo
opuesto se limita Unicamente a ser un objeto de deseo, brindar placer y
satisfaccion al hombre.

Por lo tanto, también se encuentra el aspecto aspiracional, donde el hombre
quiere ser igual que el personaje que siempre se muestra en los anuncios
publicitarios, a lo que la aplicacién web es una excelente forma de conectar con el
consumidor, ya que no sera quien Unicamente ve a otra persona hacerlo, sino que
el mismo es quien vivira fantasias, estara rodeado de mujeres; ademas de
escoger que fantasia es la que desea; todo ello gracias a las infinitas posibilidades

gue ofrece internet, el multimedia y las redes sociales, especificamente Facebook.

Sentidos: Tal como se habia comentado, el hecho que las aplicaciones web
tengan como soporte la red social Facebook, y ademas el canal donde el usuario
puede conectarse a ellas sea internet, significa una gran ventaja. Las razones de

esta afirmacién son por las posibilidades multimedia que éste permite.

Puede combinarse perfectamente el sonido, lo visual y con los avances de
la tecnologia el tacto. Por tanto, existe un involucramiento de los sentidos y en el
caso de la aplicacion de la marca Axe y su producto “Axe 2012, fin del mundo”, lo

logra de manera exacta, tomando en cuenta a éstos.
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Por el tipo de contenido que maneja la aplicacién de la marca, el cual es un
juego, tendrq un gran peso el sentido de la vista, es decir, es imprescindible
debido a que los usuarios visualizan a las féminas con las cuales viviran sus
fantasias, ademés de las actividades, escenarios, vestimenta y deméas que ellas
portan, lo que es esencial para llamar y mantener la atencion de los hombres

dentro de la aplicacion.

Otro sentido que es importante y se ve involucrado es el oido, ya que la
musica juega un papel fundamental para estar en concordancia con lo que se
muestra en la pantalla durante el juego y lo que escuchan los usuarios mientras
estan en ella. No obstante, el hecho que la aplicacion sea de mediados del 2011, y
gue ya no esté disponible actualmente para su consulta, dificulta encontrar que
melodia, cancion o sonidos son los que predominan; sucediendo lo mismo con las
voces de los personajes, que a pesar que no hablan demasiado durante las

actividades, si son parte importante.

El olfato y el gusto no son primordiales ni tienen un papel sustancial, porque
no existen aspectos que los desarrollen o estimulen dentro de la aplicacion.
Mientras que el tacto, es un tanto especial, es decir, el hecho que los hombres
puedan manipular a través de un mouse o teclado de una computadora o laptop,
logra que éste sea quien controle lo que quiere ver, incluso con las nuevas
opciones de ordenadores, tabletas electronicas con tecnologia touch, posibilitan
gue el usuario toque directamente la pantalla y presione los botones o
instrucciones con su propia mano, lo que sin duda, también hace que viva una

experiencia mas divertida, cercana y con mayor involucramiento de sus sentidos.

Interactividad: La interactividad es una caracteristica inherente a internet, por lo
gue también se traslada a las redes sociales y demas herramientas y plataformas
gue forman parte del mismo. La aplicacion web de Axe no se queda atras y por
supuesto que es un claro ejemplo de interactividad, donde el consumidor, es quien

elige primeramente en entrar o no al juego.
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Ya dentro del mismo puede tomar decisiones y el control, como por ejemplo
seleccionar cuél o cudles seran las fantasias que quiere experimentar, asi como
ya al estar con las féminas, elegir si desea que ellas realicen alguna accion en
especifico. Finalmente, son ellos quienes deciden poner fin a su participacion en la
aplicacion, no obstante pueden ingresar las veces que deseen, sélo con acceder a
la pagina comercial de Axe.; incluso pueden decidir si desean compatrtirla con sus
amigos o contactos de Facebook, o también escribir algin comentario o

recomendacion para ellos, lo que le da poder al usuario.

Por las razones anteriores es que las aplicaciones web son una excelente
forma de acercarse a las personas, debido a que son éstas quienes deciden lo
gue realizaran dentro de ellas, asi como el sentirse involucrados o que tienen el
control de lo que estan viviendo o jugando. Eso es lo que les atrae del medio, no
como los medios tradicionales donde tienen una actitud pasiva, sino lo que buscan
actualmente es participar directa o indirectamente en la produccion o visualizacion

de contenido. A continuacion se mostraran unas imagenes de lo que se explico:
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Generacion de emociones: No cabe duda que el hecho de invitar a los usuarios
a que vivan, disfruten y experimenten entre seis distintas fantasias antes del
llamado fin del mundo, es algo que atrae la atencion de los hombres. Y no solo el
hecho que éstos se imaginen lo que sucedera, sino también el involucramiento de

los sentidos, tal como ya se menciond anteriormente.

La imaginacioén jugard un papel importante dentro de la aplicacion, no sélo
porque hay seis diversas fantasias a las que pueden entrar, sino que sera el
mismo usuario quien podrd experimentarlas, debido a la personalizacién de la

aplicacion.

Todas las emociones que genera la aplicacion web son en este caso
positivas 0 ese es su propoésito principal. La primera de ellas es el generar
curiosidad sobre qué es lo que vivira el usuario, es decir, en un principio el
antrospologo Charles Barwin se limita a mencionar Unicamente unas palabras
sobre las profecias mayas y le explica al usuario que tendra la posibilidad de vivir
seis diversas fantasias antes del fin del mundo, a lo que los hombres en ese
momento despiertan su imaginacion al pensar cuales son las fantasias de entre
las que podran escoger, asi como cual sera la forma en que se lleve a cabo el
juego; lo que crea expectativas grandes sobre la aplicacion, atrae y mantiene la

atencion de ellos.

Posteriormente, ya al entrar al juego y encontrarse frente a la pantalla con
las seis opciones de fantasia que puede realizar, el usuario es posible que
experimenta no sélo curiosidad, sino la duda o disyuntiva de qué opcién escoger

primero, no obstante las emociones no son negativas, sino que todo lo contrario.
Cualquiera de las fantasias que escoja el usuario, sin importar el tipo de

escenario del que se trate, son divertidas, emocionantes, con actividades y

acciones inesperadas, dicho en otras palabras, los hombres no esperan poder
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estar viviendo esa experiencia a través de la aplicacion, y mucho menos que sean

ellos los protagonistas de la historia.

Como consecuencia, las reacciones seran del mismo modo, es decir,
alegres, divertidas, placenteras, inesperadas, gratificantes, y que sobre todo le
dejen un buen sabor de boca al usuario, por denominarlo de alguna manera,
ademas buscando que ingrese nuevamente y no sélo comparta el juego, sino que

lo recomiende a sus amigos y recuerde que Axe le hizo vivir esa experiencia.

Generacion de sentimientos: Lo que se busca principalmente con la aplicacion
web de Axe, no so6lo es generar emociones, sino también sentimientos, tal como
deseo, felicidad; los cuales seran mucho méas duraderos y con una intensidad
moderada. El deseo, seria el principal sentimiento que genera la aplicacion,

debido a su naturaleza.

Se incita y provoca a los hombres a que vivan y sientan antes del fin del
mundo las diversas fantasias que la marca tiene preparadas para los hombres.
Ademas la oportunidad de jugar las veces que el usuario quiera brinda esta

posibilidad, junto con todas las demas acciones publicitarias que la marca realizé.

Experiencia de marca: La aplicacion de “Axe 2012, fin del mundo”; fue una
excelente forma de brindarle experiencia de marca a los usuarios, en primer lugar,
al haber utilizado una plataforma que para el target es de sus preferidas, asi como
el uso de internet. Se generan sentimientos y emociones, no obstante, las
emociones predominan y tienen preferencia sobre la generacion de sentimientos,
ello como se comentaba, por las caracteristicas, contenido y tipo de producto del
que se trata.

Como se ha mencionado en apartados anteriores, el generar emociones en
los consumidores es una de las partes mas importantes y fundamentales para

generar experiencia de marca; no obstante éstas pueden ser positivas o
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negativas, y en el caso de “Axe 2012, fin del mundo®, es que son todas positivas,

relacionadas con aspectos que gustan al género masculino.

El tipo de experiencia de marca dentro de la aplicacién es de dos tipos,
tanto de emociones, como de sentimientos. Cabe destacar que la experiencia de
marca debe ser algo en lo que una marca debe estar trabajando constantemente,
y Axe lo ha estado haciendo durante este tiempo, ya que abarca los medios donde
se encuentra principalmente su target, tal como destinar a internet y redes sociales

parte de su presupuesto de inversion publicitaria.

Engagement: Tal como se habia dicho y como su nombre lo dice, el engagement
es la busqueda de enganchar, conectar e involucrar al consumidor con la marca,
por ende, en cada una de las acciones y comunicacion de la misma. La aplicacion
web fue una excelente manera de generar engagement y como consecuencia

conexion con el consumidor.

En primer lugar se logr6 gracias a la generacibn de emociones y
sentimientos, y en segundo lugar por el nivel de involucramiento que manejé la
aplicacion, lo anterior debido a la personalizacion de la misma. Al decir que la
aplicacion era personalizada, se refiere a que gracias a los datos personales de
los usuarios que tiene la red social, es posible comunicarse con los consumidores

por su nombre.

Gracias a lo anterior, al ingresar los hombres a la aplicacién aparecia un
letrero dandoles la bienvenida con su nombre y apellidos, que incluia una
fotografia suya. Ademas, aparecia su nombre tatuado en el cuerpo de algunas

mujeres, al darle la despedida de igual forma se referian a ellos personalmente.

Sin duda, fue una excelente manera de involucrar a los usuarios con la
aplicacién web y en especial con la marca Axe, ya que los hizo sentir parte de las

fantasias que estaban viviendo, debido a que eran ellos mismos quienes las
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estaban llevando a cabo. El ver su nombre reflejado en cada fantasia, lograba
que para el consumidor el juego no fuera algo ajeno, sino que sentia que le
estaban hablando a el personalmente.

Este tipo de acciones son aquellas que generan un engagement en los
usuarios, lo que dara como resultado un consumidor conectado e involucrado con
la marca, que es lo que se busca especificamente en las aplicaciones web u otras

opciones que ofrece la red social Facebook.
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Resultados: Los resultados que se mencionaran son en relacion a la aplicacion
web en Facebook. De acuerdo a la marca y la agencia Circus Marketing, durante
los primeros 15 dias que estuvo la aplicacion en la plataforma, tuvo veintitrés mil
guinientas doce descargas o visitas. Lo anterior es una cifra significativa si se
toma en cuenta el nimero de seguidores de la marca dentro de la red social, asi

como el tiempo.

Nuevamente, al ser la aplicacion del afio pasado, esos fueron los Unicos
datos oficiales que pudieron obtenerse, no obstante, da un panorama de hasta a
donde puede llegar una aplicacion web, a qué cantidad de usuarios, en que tiempo
y cantidad de impresiones que se pueden generar, incluyendo la experiencia de

marca.

Apartado cinco

Otros

Estrategia publicitaria offline (ATL/BTL): La estrategia que se llevo a cabo en
plataformas digitales, incluyendo la aplicacion web en Facebook, fue sélo una
parte de la campafia que se desarrolld. Se utilizaron medios masivos Yy

complementarios, tal como internet.

Dentro de los medios ATL se incluyeron spots de television, los cuales ya
se han mencionado antes y son los que tenian la tematica del arca de Noé. Todo
dentro de la campafa tiene un vinculo donde se relacionan todos los medios, solo
gue de distinta forma y con las caracteristicas propias de cada uno, siendo el fin

del mundo el aspecto principal en el que se basan.
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La radio y revistas fueron otros de ellos, mientras que en lo que se refiere a
medios BTL, la estrategia que tuvo gran peso fue la digital. Se realizaron diversas
activaciones en distintos antros de la ciudad, asi como en lugares que visita

frecuentemente el target al que se dirige la marca.

Conclusiones: A través de todo el andlisis pudo notarse cédmo las aplicaciones
web son una excelente manera de acercarse al consumidor, y no sélo eso, sino
lograr que viva una experiencia de marca. En este caso se refiri6 al desodorante
Axe, empero, hay multiples estrategias, tematicas o0 juegos que pueden
desarrollarse dentro de las aplicaciones, esto dependiendo de la marca de la que
se trate, asi como del publico objetivo al que se quiera dirigir.

En cuanto a la marca Axe, es una de las estrategias que mejor les ha
funcionado, razon por la que utilizan y desarrollan aplicaciones web en Facebook
en la mayoria de sus campafias publicitarias, debido a que ya forman parte de los
medios y plataformas a tomar en cuenta en los lanzamientos de alguno de sus

productos.

Las posibilidades y limites son infinitos, tal como en cualquier campaifia o
idea es necesario tener creatividad y trabajar en algo que logre impactar, cautivar,
comprometer al target con la marca y por supuesto, mantener un posicionamiento,

asi como la imagen de marca presente siempre en los consumidores.

189



Conclusiones

Como pudo notarse, a través del presente trabajo se realiz6 un analisis de por
qué es importante brindarle una experiencia de marca al usuario, en cada una de
las acciones, estrategias y comunicacion que lleve a cabo la misma. La sociedad
es cambiante, no es estética, y por lo mismo las marcas deben irse adaptando a
estos cambios, ademas de conocer a sus consumidores, lo que sera

imprescindible si quieren seguir manteniéndose en el gusto de ellos.

Con la llegada del internet y en especial de las redes sociales, hablando
especificamente de Facebook, ya que ésta ha sido la que mas repercusiones ha
tenido, nimero de usuarios registrados, ademas de trayectoria y que se ha
mantenido en el gusto del publico; ha habido un cambio y avance importante en la
comunicacion entre las personas y las marcas, ya no es como hace un tiempo,
gue ésta era muy lejana y era complicado poder comunicarse con el anunciante y

poder realizarles algin comentario o sugerencia, ya sea positiva o negativa.

Gracias a las redes sociales, Facebook, ya es posible que los usuarios
tengan contacto directo con la marca, sin embargo, no todo es tan sencillo, debido
a que los anunciantes deben también participar activamente en ellas y
comprometerse a resolver dudas, responder comentarios o aclaraciones, asi como

informar, divertir, o buscar la manera de conectar con su publico.

Enfocandose en el punto de diversion, entraria lo que es el uso de las
aplicaciones web para generar experiencia de marca en los usuarios; ésta lo que
pretende es generar un engagement con la audiencia, lo cual seria un

compromiso o involucramiento del consumidor con la marca.

La saturacion de publicidad, ha llegado también ya a internet y redes

sociales (Facebook), por lo que llamar la atencion de las personas representa todo
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un reto, porque lo importante es que no sientan ese “bombardeo” de mensajes

publicitarios que intentan venderles algo a toda costa.

Lo fundamental y por ello la importancia de las aplicaciones web, es que
éstas no representan una forma invasiva para conectar con el publico, sino que
seran ellos mismos quienes accedan a ella de manera voluntaria. Lo anterior logra
gue sean mas interesantes, llamativas y agradables para los usuarios; a diferencia
por ejemplo de los banners, que en algin momento han sido considerados como
invasivos y hasta cierto punto molestos para el publico.

Las redes sociales, Facebook, son plataformas que llegaron para quedarse,
han hecho que las personas interactien y se comuniquen de diversas y distintas
formas, aspecto que tiene su parte de ventaja y sus desventajas; no obstante, en
este trabajo se hablo de la parte positiva, donde no solo participan las personas,

sino los anunciantes en si mismos.

Debe recalcarse lo que son, y eso es un antes y un después de las redes
sociales, donde la comunicacion ya no sera vertical, sino horizontal; dicho en otras
palabras y como se mencioné durante todo el trabajo, el papel que ha adquirido el
consumidor, al dejar de tener una actitud pasiva y solo observar o escuchar los
anuncios, a convertirse en un prosumer o prosumidor, donde puede participar en

las acciones que realiza la marca.

Tanto ha sido el impacto que han tenido las redes sociales que muchas
marcas buscan incursionar en ellas, no obstante cabe destacar que no sélo es
cuestion de abrir una cuenta y el trabajo sera sencillo, ademas de no ser gratuito.
Los anunciantes es necesario que sean conscientes que si van a entrar en
Facebook y demas redes sociales, es imprescindible que conozcan bien a su
mercado, sus gustos, caracteristicas, entre otros. Incluyendo también la parte que

sera necesario invertir en ellas.
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El hecho de que las redes sociales sean plataformas que en la actualidad
estan en boca de todos, no significa que todas las marcas deban estar s6lo porque
si, o porque otras marcas lo hacen; es fundamental evaluar en qué tipo de red
social se busca incursionar, ya que cada una tiene caracteristicas y aspectos que
las hacen Unicas y diferentes unas de otras.

En el caso de Facebook, las marcas deben evaluar que porcentaje o
cantidad de usuarios que pertenezcan a su target se encuentran en ellas, adicional
a otros factores que serdn definitivos para saber si es una opcién que sera
rentable y positiva para la marca, y que traerd buenos resultados. Por tanto, debe
elaborarse un plan de marketing adecuado a internet, tal como ya se mencioné en

un apartado.

La inversion publicitaria en medios online y especificamente en redes
sociales, ha tenido un aumento considerable en los ultimos afios, cada vez mas
los anunciantes se dan cuenta que son una excelente forma de poder llegar a su
publico y conectar de manera efectiva con ellos. A la par han ido surgiendo
agencias de publicidad especializadas en internet, que cuentan con un

departamento experto que generara estrategias de comunicacion.

La experiencia de marca se ha vuelto un pilar fundamental, debido a que
existen en el mercado mdultiples marcas que pueden satisfacer una misma
necesidad, incluyendo productos sustitutos que no pertenecen a la misma
categoria. Por tanto, las marcas ya no soélo deberan ofrecer al consumidor un
beneficio funcional y una promesa bésica, que en su mayoria todos los productos

cumplen. La diferencia radicara en lo que se conoce como un beneficio intangible.
Ese beneficio serd una de las principales cualidades y atractivos que

debera vender el anunciante, ya no sera vender un producto, sino una percepcion,

una emocion. Y he aqui donde entra la experiencia de marca, la cual puede ser de
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distintas formas y se relaciona con multiples aspectos, los cuales se mencionaron

en el trébol de la fidelidad.

La experiencia de marca debera estar relacionada con todas y cada una de
las acciones que lleve a cabo la marca, y serd una estrategia no sélo a corto
plazo, sino a mediado y largo también. Es importante que la marca cuide a los que
ya son sus consumidores, debido a que en algunas ocasiones algunos
anunciantes buscan atraer nuevos clientes y dejan de lado a los actuales. Es asi,
gue deben realizarse esfuerzos continuos para conectar y establecer un vinculo
con los consumidores, ya que de esa forma tendremos personas mas fieles e

interesadas en las acciones que lleva a cabo la marca.

Como consecuencia, la experiencia de marca también puede llevarse
dentro de las redes sociales y especificamente en Facebook, como se habia
comentado, a través de las aplicaciones web y que incluso estas actividades
pueden complementarse con otros medios, ya sean masivos 0 también

complementarios, como el caso de activaciones.

Ejemplo de todo lo que se ha dicho, es la marca que se selecciond en el
presente trabajo y analisis, la marca de desodorantes masculinos “Axe:. Se detalld
toda la estrategia que llevd a cabo en medios digitales, especificamente la
aplicacion web dentro de Facebook, en la que ofrecia una experiencia de marca a

sus usuarios, con el lanzamiento de su nuevo producto “Axe 2012, fin del mundo”.

Sin duda un ejemplo a seguir para otras marcas, ya que Axe ha logrado
conectar de manera efectiva con su publico, no sélo a través de medios
tradicionales, sino que se ha arriesgado y entré con fuerza a los medios digitales y
redes sociales, donde se encuentra inmerso gran parte de su target, lo que esta
aprovechando para generar engagement entre ellos y aumentar su preferencia y

gusto hacia la misma.
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En las redes sociales las posibilidades son infinitas y aun mas dentro de
Facebook y las aplicaciones web, para poder brindarle una experiencia de marca
al consumidor no hay limites, todo dependera de la creatividad, objetivos de la
marca. Todo es posible gracias al multimedia y mdaltiples recursos que ofrece

internet, los usuarios pueden interactuar, escuchar, observar.

Toda la estrategia que se lleve a cabo en medios digitales, debe tener
relacion directa con los valores y caracteristicas de la marca, ya que no sera
posible que en medios tradicionales mantenga una postura diferente y que en
internet y otros medios sea otra. Por lo tanto, el contenido, publicaciones, forma de
dirigirse a los usuarios, entre otros debe ser parte de la marca en si.

Al acceder los usuarios de forma voluntaria a Facebook, sera mucho mas
facil poder establecer un contacto con ellos, ya que permanecen mucho tiempo en
esta red social y como consecuencia podran compartir contenido con sus amigos,
ya sea de la marca propio. Este ultimo punto es sustancial, debido a que si el
contenido es agradable y la persona considera que es significativo, lo compartira
con sus contactos, quienes a su vez estaran enterados de los posteos e
informacion que esta ofreciendo el anunciante, lo que puede ocurrir por ejemplo

con el lanzamiento de un producto.

Lo anterior logra que el usuario no sienta que es una publicidad invasiva,
sino que el estara accediendo por gusto a la pagina comercial en Facebook del
anunciante, ademas de poder entrar a la aplicacion web de la misma. Cabe
destacar que las aplicaciones web buscan brindarle una experiencia diferente al
consumidor, por lo que debe tener relacion directa con la campafa en curso, asi

como la duracion limitada y establecida que tendra.

Las promociones son acciones mercadolégicas que han cobrado relevancia
con Facebook y redes sociales, ello se debe a que es muy sencillo organizar

concursos dentro de la plataforma y poder conectar, divertir, informar con los
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consumidores. La creatividad serd el unico limite, ya que se pueden realizar
diversas actividades, desde las menos complicadas, hasta las que tengan un
mayor nivel de involucramiento con el usuario, lo que sera un ganar-ganar, tanto

para el anunciante, como para las personas.

Por ultimo, es fundamental mencionar que Facebook, brinda infinidad de
oportunidades a las marcas para que puedan estar en contacto con su mercado y
con clientes potenciales, por lo que es necesario que los anunciantes aprovechen
al madximo cada una de las herramientas que ésta pone a sus disposicion,
partiendo siempre de conocer al consumidor y preocuparse por los aspectos que
le gustan a el, a fin de brindarle lo mejor y poder satisfacer su necesidad, no sélo a
través de la venta de un producto, sino seguir en contacto después de la
transaccion, para que peste pueda conectar e involucrarse mucho mas con la

marca.

Internet y redes sociales son plataformas que seguiran evolucionando, a la
par que lo hacen los consumidores también, quienes se vuelven cada vez mas
exigentes. Es por ello que las marcas y la publicidad deben irse adaptando a estos
cambios, con la finalidad de mantenerse siempre en la mente y en el corazon de

Su publico.
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