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INTRODUCCION

Actualmente se evidencia el uso del marketing digital en el crecimiento de las redes sociales,
las cuales se han convertido en el medio mas importante para generar marketing en todos los
mercados, siendo parte importante del modelo de negocio para cualquier tipo de empresa. Las
herramientas que permite el marketing digital facilitan la interaccion con el cliente y la mejora de
los productos o servicios siguiendo las necesidades del cliente, por esa razon es fundamental que
en Colombia las empresas inicien e implementen estrategias digitales, con el fin de fortalecer las
relaciones y aumentar su competitividad en los diferentes mercados del pais y del mundo.

La definicion de los motivos por lo cuales grandes y pequefias empresas en el mundo
incursionaron en el marketing digital, es un claro ejemplo para aquellas organizaciones que estén
interesadas en adquirir las nuevas tecnologias en sus negocios, asimismo es de vital importancia
el reconocimiento de los beneficios que brinda la implementacion de las herramientas digitales
en las empresas, con el fin de motivar a las entidades a evolucionar con respecto al marketing y
darles la oportunidad de conocer nuevos caminos para satisfacer las necesidades del consumidor
de manera mas completa y personalizada.

Lo interesante de esta investigacion serd la ejemplificacion y analisis de distintos casos
empresariales, que demuestren la importancia del marketing digital para cualquier tipo de
empresa en cualquier tipo de mercado, igualmente estableciendo a partir de una lista de empresas
que ofrecen el servicio de marketing digital, los diferentes servicios, estrategias y oportunidades

que ofrecen las nuevas tecnologias.
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1. Delimitacion del problema — Alcance

“La publicidad en redes sociales continua superando a la de los portales, webs y anuncios de
busqueda en materia de coste efectividad y exclusividad de audiencias, asi mismo, efectivos en
llegar a usuarios de ‘calidad’, es decir, aquellos que son el target al que se apunta de manera
consistente.”(Murgich, 2014) Actualmente se evidencia el uso del marketing digital en el
crecimiento de las redes sociales, las cuales se han convertido en el medio més importante para
generar marketing en todos los mercados. Las herramientas que son utilizadas en el marketing
digital facilitan la relacion entidad-cliente, ofreciendo un instrumento para generar

competitividad y abrir paso y posicionamiento en el mercado objetivo.

Gran cantidad de empresas de todos los sectores adecuan el ritmo de su negocio a la
vanguardia del mercado, es por esto que se desea demostrar la necesidad de adquirir las
herramientas digitales para el crecimiento empresarial. Este proyecto se enfocara en casos de
estudio que hayan sido trabajados anteriormente, para asi poder analizar y tener referencias de

casos que se han registrado en el desarrollo del marketing digital.

Se pretende sefalar los beneficios y las causas del uso de las herramientas digitales en las
diferentes empresas del mundo, con base en casos empresariales que demuestren los cambios y
oportunidades que ofrece el marketing digital, ademés de presentar las redes sociales mas
importantes que fueron utilizadas durante cada caso. Se pretende exaltar a través de una lista de

empresas que ofrecen el servicio de marketing digital, las distintas compaifiias en América Latina,


http://www.merca20.com/category/mercadotecnia-digital-2/

Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 12

en especial en Colombia, que ofrecen los servicios de marketing, lo cual indique la importancia

de empezar a implementar estas herramientas en cada empresa del pais.
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2. Antecedentes

En la universidad Nacional de Colombia con sede en Bogota, se encontr6 un articulo que se
titula “La era del marketing digital y las estrategias publicitarias en Colombia”, en el que
mencionan la importancia de nuevos métodos publicitarios por parte de las grandes empresas de

Colombia.

“Se espera entonces, analizar este nuevo paradigma del marketing digital o nuevo marketing,
a través de las campafias publicitarias de las diez empresas mas prestigiosas de Colombia de
acuerdo con el estudio RepTrak ™ 2012 (Alpina, Colgate-Palmolive, Renault, Johnson &
Johnson, Nestlé, Colombina, Grupo Nutresa, Mazda, Productos Familia y Corona) y evaluar cual
ha sido el impacto de las nuevas herramientas tecnoldgicas del marketing digital y el éxito de sus

estrategias publicitarias.” (Mancera Fandifio, 2013)

La venta tradicional se estd quedando atras, y las empresas que aln estan estancadas en lo
antiguo, les serd complicado mantenerse a nivel de la competencia, ya que en comparacion con
las empresas que implementan las estrategias de marketing, estas tienen un valor agregado. “Las
comparfiias siguen siendo conservadoras al momento de dar informacion en las redes sociales.
Pero en medio de los TLC, grandes flujos de inversion extranjera, y un mundo eminentemente
tecnologico, ¢se pueden seguir dando ese lujo?” (Empresas evaden redes sociales, 2013). Lo
inmediatamente antepuesto hace parte de un articulo de la revista dinero, en el cual resaltan la

problematica de las empresas colombianas al momento de involucrar la tecnologia en sus
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negocios, lo que concluye que la mayor complicacion es el miedo, la incertidumbre y el poco
conocimiento de las estrategias del marketing digital y el uso de las redes sociales. (Antunez,

2011)

“Plaza, precio, promocion y producto, ya no son los unicos conceptos para hacer
mercadotecnia efectiva. Igual de necesario es saber de redes sociales, trafico, comercio
electronico y aplicaciones moéviles.” (Antunez, 2011) Posicionar su marca y generar ventas, se
logrardn de manera Optima si se reducen los canales de venta y obviamente, influyendo en la
decision del cliente. En el articulo “Arma tu plan de Marketing Digital”, extraido de la base de
datos de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga, nombran diferentes
conceptos y pasos que debe efectuar una empresa para abarcar de excelente forma el mundo del

Marketing digital.

Por ultimo, sobresaldremos lo indispensable que es el concepto del Marketing Digital, todo lo
que conlleva hacer cambios en la empresa y todo lo que se debe conocer para implementarlo en
la empresa de cada uno. “Lo digital” se ha convertido en la forma habitual de tratar la
informacion por parte de los usuarios e Internet es ya una herramienta fundamental para buscar
informacion, ver contenidos audiovisuales, comprar, relacionarse con otros, entretenerse o

trabajar. (Anetcom, 2007)
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3. Justificacion

Actualmente el mundo digital se encuentra en una era social donde la informacion circula y se
comparte constantemente a través de las redes sociales, de esta manera el uso del internet ha
generado que los avances tecnoldgicos vayan ligados con la comunicacion, el entretenimiento y
el consumo. A través de toda esta evolucion en los medios, se hace posible observar las ventajas
al momento de desarrollar el marketing digital en una empresa, debido a que es posible obtener
resultados inmediatos, en elementos como: alcance de nuevos mercados, aumento de las ventas,
distincién de marca, intercambios de informacion con los clientes, competitividad en el mercado,
entre otros. “Marketing es el proceso por el que las empresas crean valor para los clientes y
construyen fuertes relaciones con ellos con el proposito de obtener a cambio valor procedente de

dichos clientes* (Kotler, 2008)

Diversos estudios sefialan que la reciente posibilidad de comprar (vender) y pagar (cobrar) por
medio de la internet (e-commerce), asi como de la integracion de cadenas productivas por medio
de las aplicaciones de computacion e internet (e-business) desde inicios de los afios 1990s,
constituyen claras oportunidades para que las pymes puedan vencer algunas de sus deficiencias

tecnoldgicas, de entorno, organizacionales y administrativas (Al-Qirim, 2004).

Por estas razones, se plantea exponer los beneficios que conlleva la implementacion del
marketing digital, por medio de casos que reflejen las ventajas del uso de las tecnologias de

informacion y comunicacion, ademas se realizara una lista de entidades enfocadas en la
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prestacion del servicio de mercadeo en linea.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general

Presentar los beneficios de las TIC con la implementacion del “Marketing Digital” en

empresas de América Latina y el mundo entre 2004 y 2014.

4.1.1 Objetivos especificos.

e Realizar un articulo de revision sobre la conceptualizacion del “marketing digital “y los
principales articulos que incluyen casos de estudios para determinar una tendencia, como
herramienta TIC de competitividad.

e Realizar una revision de las empresas que implementaron el Marketing Digital en
América Latina.

e Realizar una revision sobre las empresas que ofrecen servicios de Marketing Digital en
el mundo.

e Investigar las causas por las que las empresas implementaron el Marketing Digital en sus
estilos de negocio.

e C(lasificar los beneficios del Marketing Digital en cada una de las empresas

seleccionadas.
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5. Marco tedrico

5.1 Articulo de Revision

La UNESCO define el articulo cientifico como uno de los métodos inherentes al trabajo de la
ciencia, cuya finalidad esencial es la de comunicar los resultados de investigaciones, ideas y
debates de una manera clara, concisa y fidedigna. Al mismo tiempo, dicha organizacion
considera los estudios recapitulativos como investigaciones realizadas sobre un tema
determinado, en las que se retinen, analizan y discuten informaciones ya publicadas, por lo que
se pueden clasificar, a veces, como publicaciones secundarias o terciarias. (Cué Brugueras, Diaz

Alonso, Diaz Martinez, & Valdes Abreu, 2008)

Los articulos de revision cumplen las siguientes funciones (Judith & Saracevic, 1981):
e Compactar y sintetizar los conocimientos fragmentados.
e Actualizar e informar sobre el estado de un tema.
e Trasmitir nuevos conocimientos.
e Informar y evaluar la literatura publicada.
e Comparar la informacion de diferentes fuentes.
e Sustituir los documentos primarios.
e Conocer la tendencia de las investigaciones.
¢ Identificar las especialidades que van surgiendo.

e Detectar nuevas lineas de investigacion.
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e Sugerir ideas sobre trabajos futuros.

e Contribuir a la docencia.

5.1.1 Caracteristicas de un articulo de revision.
El articulo de revision es un estudio bibliografico en el que se recopila, analiza, sintetiza y
discute la informacién publicada sobre un tema, que pueden incluir un examen critico del estado

de los conocimientos reportados en la literatura.

Saracevic y Word consideran las revisiones como un genérico que abarca un grupo de
productos relacionados, entre los cuales sobresalen los reportes del estado actual sobre una
materia y los handbooks. A causa del poco tiempo que dispone un especialista para la realizacion
de una investigacion, hacen que se utilicen articulos de revision de temadticas cientificas y
técnicas, cumpliendo la labor de redactores, con el fin de llevar a cabo busquedas de diferentes

ambitos.

5.1.2 Etapas de un articulo de revision.

En la redaccion de un articulo de revision es posible desarrollar diferentes secuencias
narrativas, pues se crea un nuevo documento, al unir partes de diversas fuentes en un texto que
no sera igual al desarrollado previamente por el mismo autor o por otros autores, debido al
proceso de creacion, que incluye la seleccion y ordenamiento de ideas y documentos, el
reconocimiento de un patron de correlacion, la seleccion del vocabulario representativo del tema
y la expresion de la relacion de ideas. No obstante, el cumplimiento de algunas etapas principales

en la elaboracion de un articulo de revision incide en su desarrollo y redaccion, asi como en su
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calidad final. (Cué Brugueras et al., 2008)
Las etapas principales en la preparacion de un articulo de revision son las siguientes:

e Definicion correcta del tema.
e Elaboracion de un plan de trabajo.
e Busqueda bibliografica.
e Seleccion y acceso a los documentos.
¢ Enriquecimiento de la documentacion mediante intercambios personales.
¢ Analisis de los documentos.
e Sintesis de la informacion.

e Redaccidn del articulo de revision.

Segun Campillo, (1992) la estructura bésica de los articulos de revision es la siguiente:
¢ Introduccion (incluye objetivos del trabajo).
e Me¢étodos (recogida de informacidn, materiales, etcétera).
e Analisis e integracion de la informacion (resultados y discusion).

e Conclusiones (si son necesarias).

El contenido fundamental de cada una de las partes del articulo de revision se detalla

seguidamente, segiin Cu¢ Brugueras, Diaz Alonso, Diaz Martinez, & Valdes Abreu:

Introduccion.

Es mas extensa que en otros articulos. Se debe enfocar los factores mas importantes de la

revision e incluirse informacion sobre el objeto de estudio, como es la poblacidn, la intervencion
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0 exposicion y la prueba o resultado, haciendo énfasis en las interrogantes y los métodos.

Métodos.

Se deben especificar claramente los siguientes aspectos:

M¢étodos empleados para la busqueda y localizacién de la informacion.

Criterios para decidir los articulos que se van incluir o no en la revision.

La recogida de informacion se refiere a las fuentes de datos o busqueda bibliografica y en ella
se debe aclarar cualquier restriccion establecida, como pueden ser el periodo revisado, el idioma,
ambito geografico, etc. Las fuentes de datos pueden no ser sélo bibliograficas, sino también
personales e institucionales. Detallar este importante aspecto ayudara a que el lector conozca el

rigor cientifico con que fue hecha la revision y la solidez de los planteamientos de su autor.

Analisis.

No debe contener solamente una relacion de citas o resumenes, sino que también debe
establecerse un fundamento sistematico entre ellos, que permita sefialar las congruencias y
contradicciones de la literatura disponible, y donde se expliquen las diferentes
conceptualizaciones y métodos. Los estudios que tiene una aplicacion particular deben
describirse en detalle, pero aquéllos cuyos resultados son equivalentes pueden agruparse y

resumirse brevemente.

Conclusiones.

Por ultimo, debe existir coherencia entre las conclusiones de la revision y los resultados del

analisis -si éstas se justifican-, pues sera necesario que los procesos anteriores se hayan aplicado
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con sistematicidad. Si se hizo alguna ponderaciéon de los conocimientos, por algun tipo de
valoracion, en las conclusiones debe aparecer dicha ponderacion. Las conclusiones son muy
necesarias en los temas muy técnicos avanzados o confusos. Al concluir, los autores de un
articulo de revision pueden hacer propuestas de directrices para nuevas investigaciones, y sugerir
nuevas iniciativas para resolver los problemas detectados, los cuales se deben reflejar para que se

conozca qué no se sabe todavia sobre el tema revisado.

Para finalizar, un articulo de revision debe tener una calidad integral en su contenido
informativo, su efectiva busqueda bibliografica, y sin menos importancia, una clara y concisa

redaccion, con conclusiones de los andlisis y sintesis de la informacion.

En conclusion, segiin Cué Brugueras, Diaz Alonso, Diaz Martinez, & Valdes Abreu, se deben
tener los siguientes aspectos en cuenta:

e Formular el objetivo con precision.

e Especificar los métodos de busqueda y los criterios de seleccion, asegurandose de que
respondan al objetivo.

e Resumir la informacion de forma sistematica y no selectiva, e hilvanarla de manera
organizada en el texto.

e Evaluar la calidad metodologica de las referencias.

e Ponderar la informacion obtenida y descartar aquella que no tenga un valor
significativo.

e Notificar las limitaciones e incongruencias de los resultados, integrandolos con métodos

cuantitativos, si es necesario.
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e Extraer conclusiones sucintas, basadas en lo revisado y ponderadas, si se utilizd alguna
ponderacion anterior.

¢ Identificar aspectos pendientes del tema y sugerir nuevas investigaciones.

5.2 Marketing digital

Se considera el marketing como una de los elementos principales que debe tener en cuenta
una empresa para generar demanda, al pasar de los afios tanto las entidades como los sectores
han debido aliarse al desarrollo tecnoldgico que se presenta actualmente ya que es uno de los
factores que en este momento estd moviendo el mercado. “La tecnologia digital ha abierto
nuevos canales a la venta de productos. Se proporciona al consumidor una inimaginable cantidad
y calidad de informacion en una forma facilmente accesible”. Como se expresan anteriormente
Wind & Mahajan (2002), esta evolucion tecnologica ha permitido crear nuevos espacios por los
cuales la informacion viaja mas eficaz y con mayor alcance, generando asi una mayor

accesibilidad, oportunidades de crecimiento, desarrollo de mercado y venta.

En la actualidad, con las nuevas tecnologias, la informacion se presenta y transfiere de forma
digital, es decir, a través de sistemas en red que los ordenadores entienden y procesan. Las redes
de telecomunicaciones existentes en este momento, permiten el intercambio de informacion y
conocimiento sin que las personas estén obligadas a coincidir en un espacio en un momento
comun. Las tecnologias de la informacion y la comunicacion desempetian el principal papel en el
desarrollo de las nuevas formas de venta, ya que permiten desarrollar actividades de

comunicacion interactivas entre las empresas y los clientes. En la actualidad, la disposicion de
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sistemas de comunicacién interactivos en los hogares, cuya tecnologia particular es la telematica,
marca el inicio de una nueva forma de comercializacion, cuyas caracteristicas son: Ausencia de

un establecimiento fisico y real y el contacto a distancia entre proveedor y comprador. (Vertice,

2010)

Con todos estos cambios las empresas han tenido que crear una nueva modalidad de
marketing: El marketing digital. El marketing digital es un sistema interactivo dentro del
conjunto de acciones de marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion
telematicos para conseguir el objetico principal que marca cualquier actividad del marketing:
Conseguir una respuesta mensurable ante un producto y una transaccion comercial. Debido a la
aparicion de esta nueva modalidad comercial tan reciente no existe todavia una definicion
especifica ampliamente extendida entre la comunidad. Entre las mas utilizadas tenemos la
siguiente definicion de marketing digital, que sera sobre la que nos basaremos: el marketing
digital es una nueva forma comercial que lleva a cabo la empresa, utilizando la telemaética, y que
permite a sus clientes o clientes potenciales conseguir efectuar una consulta del producto como
también seleccionar y adquirir, la oferta existente en un momento, de un determinado producto.

(Vertice, 2010)

El marketing digital es un método mas del mercado, por el cual la entidad puede ofrecer sus
productos al mercado de la mano del desarrollo tecnologico que se evidencia en la actualidad,
proporcionando a los compradores informacion y ademés una forma sencilla para la adquisicion
de sus bienes. El marketing digital brinda herramientas mediante las cuales se propague

informacion del producto dando como ventaja mayor publicidad para la entidad gracias a la
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implementacion y el desarrollo de estas. La publicidad es una herramienta implementada para
poder dar a conocer un producto sus utilidades y beneficios. “La publicidad en linea esta
destinada generalmente para producir un facil e inmediato resultado medible. En muchos
sentidos, el internet es el medio ideal para la publicidad”. (Carter, Brooks, Catalono, & Smith,

2011)

En el momento que se decida definir cuales estrategias se utilizaran para capturar la fidelidad
de los clientes, se debe tener claro cuales herramientas o redes sociales permiten planificar e
identificar los clientes potenciales que la empresa necesita, con el fin de sacar el mayor provecho
posible a las redes. Al identificar que red social utilizan los futuros clientes de la organizacion,
las estrategias de promocion y venta se facilitaran, ya que de modo contrario, la dificultad de
atraer a los usuarios a una comunidad es mucho mayor. “Las redes sociales también pueden ser
herramientas que ayuden a las empresas a conocer qué valoran sus clientes, qué necesitan, por
qué deciden comprar sus productos o creen en sus marcas, por qué deciden irse a la competencia,

etc.” (Hatch Dorantes, 2014)

Las empresas deben entender las redes sociales como:
e Comunicacion interactiva: Ya que funcionan como una plaza publica, un “agora digital”
en el que se mantiene una conversacion publica continuada.
e Comunidades: Ya que agrupan a los individuos por sus perfiles, actividades, estilos de
vida, gustos, intereses, opiniones, etc. que comparten y les proporcionan una identidad
compartida.

e Redes cooperativas: Ya que se establecen relaciones mutuas de confianza, relacion,



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 26

intercambio, etc.

e Medios de opinién y comunicacién: Ya que emiten mensajes y opiniones que todo el
mundo puede oir y ver.

e Prescriptoras: Ya que pueden influir, opinar y recomendar o disuadir a potenciales
usuarios o clientes de nuestros productos o servicios.

e (anales de venta: ya que a menudo pueden ser destinatarios de productos y servicios de

una empresa al constituir un segmento determinado de consumidores o usuarios”

(Anetcom, 2007)

En el caso de las Pymes “si estas desarrollan una estrategia coherente de marketing a través de
redes sociales puede, con respecto a sus clientes:
e Escucharles de forma distinta y cercana.
e Dialogar y conversar con ellos.
e Entender lo que quieren y lo que no.
e Conocer sus expectativas para tratar de satisfacerlas.
e Crear nuevos productos o servicios a partir de su participacion creativa o critica.
e Mejorar los productos y servicios actuales atendiendo sus quejas.
e Mejorar la visibilidad de la empresa situandola en el mundo virtual.
e Mejorar la cultura participativa de la empresa implicando a los empleados y a los
clientes de forma interactiva, colaborativa y dinamica.
e Aprovechar la experiencia de la relacion entre el cliente y la empresa o entre los mismos
clientes.

e Tener mas eficacia en la publicidad y comunicacion, con mayor capacidad de respuesta
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y difusioén.” (Anetcom, 2007)

En el marketing la publicidad es un factor base, cuando nos referimos de atraccion de clientes,
es por esto que al implementar la publicidad en linea se puede alcanzar nuevos mercados, ya que
hoy en dia el uso de las tecnologias ayuda a que esta informacion se difunda de manera
progresiva. Las herramientas de la internet y de las redes sociales le generaran beneficios a corto
plazo a la empresa que quiera consolidarse, sin obviar los pasos y estrategias pertinentes que

regulen y aseguren que la planificacion se desarrolla de forma efectiva.

5.3 Tecnologias de la informacion y la comunicacion

Segun Serrano, 2013 las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) actualmente
forman parte de la cultura tecnoldgica que rodea el mundo moderno, amplian las capacidades
fisicas y mentales y las posibilidades de desarrollo social. Dentro del concepto TIC no solo se
debe incluir la informética y sus tecnologias asociadas como la teleméatica y multimedia, sino
también los medios de comunicacion de todo tipo: los medios de comunicacion social y los
medios de comunicacion interpersonales tradicionales con soporte tecnoldgico como el teléfono,
fax, etc. De todos los elementos que integran las TIC, sin duda el més poderoso y revolucionario
es Internet, porque abre las puertas de una nueva era, en la que se ubica la actual sociedad de la
informacion. Internet brinda la posibilidad a las personas de interactuar desarrollando nuevas
actividades, muchas de ellas enriquecedoras para la personalidad y forma de vida. (Serrano,

2013)
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Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) estan presentes en todos niveles
de nuestra sociedad actual, desde las mas grandes corporaciones multinacionales, a las pymes,
gobiernos, administraciones, universidades, centros educativos, organizaciones socioecondomicas

y asociaciones, profesionales y particulares. (Suarez y Alonso, 2007)

Cabe resaltar que las TIC se han convertido en un elemento importante para la propagacion de
informacion y facilidad al momento de comunicacion hoy en dia, agilizando el contacto entre
personas con fines sociales o de negocios, también permite apoyar a las empresas a presentar y
vender sus productos, y en otros &mbitos en donde es necesario el flujo de informacién vy el

contacto permanente.

Sus principales aportaciones a las actividades humanas se concretan en una serie de funciones
que facilitan la realizacion de trabajos porque, sean éstos los que sean, siempre requieren una
cierta informacién para realizarlos, un determinado proceso de datos y a menudo también la
comunicacion con otras personas; y esto es precisamente lo que ofrecen las TIC, a continuacion

algunos de sus aportes. (Serrano, 2013)

Instrumentos para todo tipo de proceso de datos: Los sistemas informaticos, integrados por
ordenadores, periféricos y programas, permiten realizar cualquier tipo de proceso de datos de
manera rapida y fiable. Para ello disponemos de programas especializados como procesadores de

textos, editores graficos, hojas de célculo, gestores de bases de datos, etc.
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Canales de comunicacion: Esta puede ser inmediata, sincrénica y asincrona, para difundir
informacion y contactar con cualquier persona o institucion del mundo mediante la edicién y
difusion de informacion en formato web, el correo electronico, los servicios de mensajeria

inmediata, etc.

Almacenamiento de grandes cantidades de informacion: La informacion se puede almacenar

en pequefios soportes de facil transporte como discos duros portatiles, tarjetas de memoria, etc.

Automatizacion de tareas: Esto se puede realizar mediante la programacion de las actividades
que queremos que realicen los ordenadores, las cuales tienen como principal caracteristica

procesar automaticamente la informacion siguiendo las instrucciones de unos programas.

Homogenizacién de los cédigos: Estos se emplean principalmente para el registro de la
informacion mediante la digitalizacion de todo tipo de informacién. Con el uso de los equipos
adecuados se puede captar cualquier informacion, procesarla y finalmente convertirla a

cualquier formato para almacenarla o distribuirla.

Al relacionar las TIC con las empresas de cualquier sector, a simple vista se puede observar
que aquellas que se adecuan a los avances tecnologicos, tienden a progresar mucho mas. Segun
Alvarez Coto & Llerena Andrade (2010) en su tésis, existen diferentes factores por los que las

empresas de America del Sur no adoptan las TIC en sus empresas:

Factores internos negativos
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e El desconocimiento sobre la importancia del uso de computadoras e Internet para un
mejor desempeio de la empresa (productividad y competitividad).
e El tamafo de la empresa Falta de destrezas o competencias necesarias para el manejo de

estas tecnologias, en especial, en el caso de las micro y pequefias empresas.

Factores internos positivos

¢ El conocimiento y uso de computadoras e internet por parte de la mayoria de los

e empleados.

e La existencia de partidas de gasto para la compra y mantenimiento de computadoras y
servicios de internet.

e La orientacion cientifica de la empresa (conocimiento sobre programas de coOmputo y
servicios de internet modernos para la actividad de la empresa).

e El deseo de incursionar en el comercio electronico y la conciencia sobre la importancia

de usar computadoras e Internet en su actividad productiva.

Factores externos negativos
¢ Dificultad para obtener lineas telefonicas fijas y conexion al internet.
e Falta de competencia entre proveedores de servicios de Internet.
e Falta de servicios publicos que se brinden por medio del internet (gobierno electronico).
e Falta de promocion de servicios bancarios por medio de la internet.
e Falta de leyes apropiadas en materia de TIC.
e Baja calidad de la infraestructura de telecomunicaciones; y, falta de prioridad del

gobierno en materia de TIC.
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Factores externos positivos
e La experiencia exportadora de la empresa
e Su proyeccion internacional
e [Laimportancia de las ventas al detalle
¢ El nimero de clientes con acceso a la internet
e El nimero de proveedores
e La disponibilidad del recurso humano que requiere la empresa; y,
e La disponibilidad de recursos financieros para financiar la adquisicion de equipo de

computo e internet.

5.4 Tecnologias de la informacion y comunicacion para el marketing

“Marketing es acerca de la promocion de un producto a los clientes potenciales y existentes.
A veces, las ventas y el marketing se agrupan, pero en realidad son diferentes funciones. Las
tecnologias de Informacion y comunicacion se utilizan en todos los aspectos de la
comercializacion para la generacion de mercadeo” (Heathcote & Highmore, 2002). En relacion
a lo anterior, las TIC son herramientas que el marketing utiliza para la propagacion de
informacion, generan ventajas ya que son formas de llegar al cliente y atraer su atencion. Hoy en
dia gracias a las tecnologias de informacién y comunicacion el marketing se convierte en un
elemento base para alcanzar el propdsito de una empresa para llevar sus productos o servicios a

la competencia del mercado.



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 32

El marketing ha experimentado una tendencia creciente a centrar su oferta de productos y
servicios en grupos de consumidores cada vez mas reducidos, hasta que finalmente considerar un
enfoque individualizado en las relaciones con los consumidos. Con respecto a esto, Peters (1997)
advierte que no sera posible si no se desarrolla bajo un marco que considere la aplicacion de las
TIC, capaces de gestionar grandes cantidades de informacion necesarias para la personalizacion
de la oferta. Si las TIC en un principio eran utilizadas principalmente para mejorar la eficiencia
interna de los procesos de la empresa, su importancia estratégica actualmente. Como
consecuencia de la evolucion que han experimentado, su creciente capacidad para la produccion
y gestion de la informacién posibilita la mejora del valor aportado por la empresa a los agentes
externos con los que esta realiza intercambios. Por tanto, este autor destaca el potencial de
impacto que tiene la utilizacion de las TIC en la mejora del valor aportado al consumidor, en la
medida en que proporcionan a la gestion de marketing las herramientas necesarias para

individualizar la oferta y desarrollar una comunicacion bidireccional entre la empresa y este.

Algunas repercusiones que las TIC han tenido para la funciéon de marketing en la empresa
pueden ser agrupadas en tres grupos o categorias, a saber segun los autores Martinez Lopez &

Luna Huertas (2011).

A. Cambios en la manera en la que las variables de marketing mix son utilizadas (efectos
observables). Aunque las empresas no han aplicado aun las TIC de forma generalizada
para dirigir las actividades de marketing las posibilidades que brindan, sobre todo en

temas de comunicacion y distribucion, suponen nuevas oportunidades de accion para
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conseguir mejores resultados en las relaciones de intercambio con sus clientes.

B. Cambios en la naturaleza y uso de la informacion de marketing. La capacidad que
poseen las TIC para gestionar grandes volumenes de datos forma rdpida y precisa
contribuye a mejorar sustancialmente la eficiencia de los proceso de marketing. En este
sentido, los autores advierten que, si bien es cierto que estos adelantos tecnologicos
permiten que las empresas disponga de gran cantidad variedad de informacién para
tomar sus decisiones y adoptar las estrategias de marketing pertinentes, no debemos
depender exclusivamente de ellas. Su justificacion principal reside en que las soluciones
que den los sistemas de informacion pueden eclipsar la intuicidon, creatividad y
experiencias de los decisores con la presencia estructurada de datos cuantitativos
procesados electronicamente que pudieran tener un alto grado de credibilidad per se.

C. Cambios en el tamafio y estructura de la funcion de marketing (efectos invisibles). Los
autores consideran que actualmente las empresas precisan estar orientadas al
consumidor. Por ello es preciso, que esta tarea no quede restringida exclusivamente a la
funcion de marketing, sino que es necesario que todas las areas de la empresa asuman

también esa responsabilidad.

5.4.1 Caracteristicas del marketing digital
El Marketing Digital posee una serie de caracteristicas que lo diferencian del Marketing

tradicional:

El Marketing Digital es personalizado. Te permite hacer un marketing a la medida. Si te

preocupas un poco de analizar las informaciones que recibes puedes conseguir una base de datos
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muy segmentada con lo que puedes lanzar una campaiia a un target adecuado.

El Marketing Digital es masivo. Por muy poco dinero puedes llegar a mucha gente a través de

distintas herramientas. Si también te animas a hacer un marketing viral, los resultados aumentan.

El Marketing Digital es bidireccional. Facilita la interaccion entre el consumidor y la empresa
o marca. La informacién que te puede aportar esta condicion permite analizar el retorno de

inversion. (Vales, 2012)

El marketing digital a diferencia del Marketing tradicional permite acercarse al cliente,
conocer sus impresiones, interactuar en tiempo real con ellos, puede abarcar miles, decenas de
miles de clientes llegar a todos los lugares que se deseen y no tiene los limites de recursos o

medios del marketing tradicional.

Otro aspecto que diferencia y distancia al marketing digital del tradicional es su caracteristica
de doble via. Mientras en el marketing tradicional es la empresa la que informa, publicita y
comenta en el digital el cliente interactla opina, pregunta, contesta, informa, da a conocer sus
inquietudes. Este es un aspecto fundamental que genera una mayor fidelidad del cliente hacia la

empresa y un mayor conocimiento del mismo por parte de la misma.

5.4.2 Herramientas del Marketing Digital.
El marketing digital dispone de una serie de herramientas que se pueden combinar, integrar

para un mayor aprovechamiento de las mismas. Entre ellas se destacan las siguientes:
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e Boletin Electrénico: El boletin puede ser todo lo elaborado que se quiera, puede ser
incluso la pagina web o simplemente una comunicacion de Word con los links
correspondientes. Una opcion son también las listas de RSS, donde los usuarios se dan
de alta para recibir las novedades de sus webmasters preferidas evitando el riesgo de
spam.

e Blogs corporativos: Esta es una de las primeras herramientas que se deben utilizar al
realizar marketing digital. En dicho blog ademds de documentos escritos se
pueden incluir fotos, videos, musica, etcétera.

e Marketing en Buscadores: Hay dos maneras de cubrir la audiencia en buscadores: el
SEO y el SEM. El Search Engine Optimization (SEO): Es el posicionamiento natural.
Tiene mas poder de prescripcion que el SEM, porque resulta més creible, pero tiene una
vision mads a largo plazo. Consiste en optimizar al madximo la pagina web para que el
buscador la traslade a las primeras posiciones de su pantalla a través de las etiquetas
indexadas. Para conseguirlo hay que tener en cuenta tres aspectos: el técnico, el
semantico y el marketing: “se trata de que la pagina web sea facil de usar pero que
ademas resulte atractiva para que al buscador le parezca relevante y de esta manera se
creen muchos enlaces de calidad a la web”. El Search Engine Marketing (SEM), es el
paso siguiente. Una vez que ha generado trafico a la pagina web, se inicia el proceso de
generar trafico adicional. Es lo que se llama marketing AdWords en Google y Search
Marketing, en Yahoo. Se trata de escoger aquellas palabras mas relevantes para la
actividad desarrollada y aquellas combinaciones de palabras que puedan ser mas
importantes y a través de un sistema de pujas se establecen las primeras posiciones de

los enlaces patrocinados. Para hacer un SEM efectivo hay que encontrar las buenas
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palabras, crear unos buenos anuncios textuales, redirigir el trafico a las landing pages y
determinar una estrategia de pujas.

e Marketing de Afiliacion: Es lo que se llama también marketing por resultados, el
CPA (Coste por adquisicion, cuando se trata de un sito de comercio electronico) o
el CPL (Coste por lead, o contacto, cuando se trata de una empresa de servicio). “Es una
nueva manera de monetizar la venta: se paga una comision por cada adquisicion o
contacto que se logre derivado de una webmaster, un blog o un site personal. Un
ejemplo de una red de afiliacion que ha funcionado muy bien es Amazon.com. Una
buena estrategia de marketing de afiliacion puede rondar los 1.500 euros al afio.

e Marketing Viral: Es el marketing de guerrilla trasladado a la red. Se trata de provocar un
correo electronico que va a ir de una direccion a otra y va a generar entradas en la web
de la empresa o va a provocar el conocimiento masivo de algo que a mi me interese.

e Marketing a través de las redes sociales: Puede ser una herramienta interesante siempre
y cuando la empresa sea capaz de analizar con objetividad el ptblico al que se dirigimos
y el producto que quieres vender, porque no siempre interesa.

e Banners: La formula tradicional de los banners no ha dado el resultado deseado
porque se hicieron muy intrusivos y tienen una conversion muy limitada.

e Desarrollo de la Marca: Ademas del SEM, el SEO y los blogs corporativos, una
herramienta muy interesante para potenciar la marca es el Brand TV, la television de las
marcas. Se trata de crear un canal visual de la donde sea posible ver todos los

contenidos que genera la empresa en sus actividades, eventos y acciones. (Garcia, 2009)

Existen, por lo tanto muchas herramientas para hacer Marketing digital, la seleccion de una
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o varias de estas, la combinacion de las mismas, debe responder a las necesidades particulares de
la empresa o empresas que van a utilizarlas.

El uso de una u otra, depende de las caracteristicas de la empresa, del mercado, del
presupuesto con el que se cuente, de la idoneidad, capacidad y conocimiento del personal

contratado para manejar herramientas en particular.

5.5 Influencia del marketing digital en América Latina y Colombia

Anteriormente, el marketing incluia medios y acciones que se efectuaban en gran medida si se
contaba con inversion y herramientas para desarrollar una campana promocional. En su mayoria,
el éxito de la campana dependia de los recursos utilizados en ella, por lo que solo aquellas
empresas con buenos recursos econdmicos podian llevar a cabo sus estrategias promocionales de
manera efectiva. El marketing digital, el internet y los nuevos medios existentes se convierten en
un nuevo ecosistema lleno de oportunidades, que le permitirdn a las empresas incrementar su

volumen de negocio.
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Figura 1. Mapa de penetracion del internet.
Fuente: WEF (2014)
Como indica la figura 1, actualmente Colombia se encuentra en el puesto 77 con respecto a la
penetracion del internet en el pais, lo cual es muy negativo, ya que segun el Conpes 2014, en los

ultimos 4 afios se han perdido 7 posiciones en este ranking.

Una de las maneras de mejorar la competitividad nacional y la productividad de las
organizaciones colombianas, es la implementacion de las TIC o herramientas digitales en los
mercados colombianos. Mediante el uso del marketing digital el crecimiento y la sostenibilidad
empresarial tendrd un cambio significativo, debido a la oportunidad de penetrar en nuevos
mercados, incrementar la participacion y promocion de productos o servicios de las empresas
colombianas. “Fomentar el uso y aprovechamiento de las TIC en el sector empresarial, como
base para mejorar la productividad y consolidar empresas mas competitivas” (Conpes DNP,

2008).

Segun el Informe Nacional de Competitividad 2014, el nimero total de conexiones a Internet
fijo dedicado y movil alcanzé los 9.514.159 suscriptores como se observa en la figura 2, lo que
representa un incremento absoluto de 452.837 suscriptores con relacion a la cifra alcanzada en
trimestre inmediatamente anterior. Estos datos representan el uso del internet como medio de
comunicacion en el pais, lo que indica que cada vez mas personas utilizan medios digitales, por

lo que es fundamental para las empresas adentrarse en esta comunidad.
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1T-2014 9.514.159

4T-2013 9.061.322

1T-2013 7.531.911

Figura 2. Suscriptores a Internet fijo y movil.

Fuente: Datos reportados por los proveedores de redes y servicios al SIUST — Colombia TIC

El servicio de acceso a Internet fijo dedicado y movil en Colombia, presentd un indice de
penetracion del 20%, lo que representa un aumento de 0,8 puntos porcentuales con relacion al
indice de penetracion del cuarto trimestre de 2013. El niimero total de conexiones a Internet fijo
dedicado y movil (9.514.159), al finalizar el primer trimestre de 2014, se compone
principalmente por suscriptores que cuentan con accesos moviles a Internet (4.827.376) y por

suscriptores a Internet fijo dedicado (4.686.783). (Consejo Privado de Competitividad, 2015)

Es importante que el uso de los medios digitales en Colombia vaya en crecimiento, esto sera
una sefial para aquellas empresas que ain no ingresan en la era del comercio digital. Las
organizaciones deberan romper aquellas barreras que le impidan implementar el marketing
digital en sus negocios, invirtiendo en medios de comunicacion y en recursos tecnologicos,
disefiando contenidos atractivos para los clientes, incrementando su competitividad y disminuir
sus tiempos de respuesta a los cambios del macro entorno. La relacion con el cliente en el mundo
digital cambia en su totalidad con el modo tradicional, por esta razon hay que tener en cuenta los

siguientes aspectos, ya que segun Van Belleguem (2013), muchas organizaciones buscaran
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posesionarse en el afio 2020 en la era digital:
1. La digitalizacién de los procesos e Internet seran parte de la cotidianidad y los cerebros
externos seran denominados smartphones.
2. Los consumidores comparan a las organizaciones con otras lideres en el mercado, para
saber si estan haciendo las cosas bien o no.
3. Los consumidores se protegeran de los mensajes no deseados y sabran lo que quieren

debido al progreso tecnoldgico.

Para tener en cuenta en este trabajo de grado, la adquisiciéon del marketing digital ha hecho

que Latinoamérica sea la Unica region con crecimiento de dos digitos, segin Comscore (2013).

Total Visitantes Unicos (000) y
Crecimiento (%)
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Figura 3. Medios Digitales en el hogar o trabajo.

Fuente: Comscore 2013
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Como se representa en la figura 4, el crecimiento en el uso de medios digitales en
Latinoamérica es significativo, la influencia del internet en el hogar o en la casa refleja la
importancia que representan las herramientas tecnoldgicas para los habitantes, lo que tambien se
convierte en una gran oportunidad para los empresarios que deseen incurrir en el marketing
digital, ya que podran publicitar o ingresar en comunidades de todo tipo que les ayude a definir
un mercado objetivo. El 60% del total de visitantes en latinoamerica constituye a los visitantes
que ingresan a los medios digitales con una edad menor a 35 afios, superando el promedio global.
Ademas, con una pequeia diferencia, la mayoria de estos usuarios corresponden a hombres con

un 51,1%, segun el estudio desarrollado por Comscore (2013).

% de Total de Visitantes

Global

Ameérica Latina 32,5 28,2 19,5 12,2 7,6

B Personas: 15-24 W Personas: 25-34 W Personas: 3544 W Personas: 4554 ® Personas: 55+

(‘ COmSCORE ©comScore, Inc.  Proprietary. Fuente: comScore Media Mesrtx, Marzo 2013, Edad 15+, Ubicacion Hogar o Trabap.

Figura 4. Uso de internet.

Fuente: Comscore 2013.

Para la edad menor a 35 afios, Colombia lidera el ranking en Latinoamérica con 49,6% en el

rango de 15-24 afios y 24,3% en el rango de 25-34, lo que es un resultado muy positivo, debido a
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que los jovenes propagan de manera mas rapida la informacion entre todas sus comunidades,
como se evidencia en la figura 5. (Comscore, 2013) Basado en las ilustraciones 4 y 5, el rango de
edades es de vital importancia al momento de definir un mercado objetivo, para aquellas
empresas con interés de incursionar en medios digitales. Colombia lidera la participaciéon en
internet en el rango de 15-24 aios, al igual que en América Latina su participacion es mayor en
comparacion a la del resto del mundo, lo que ofrece grandes oportunidades para solidificar,
aumentar o mejorar la captacion de clientes en el pais, aprovechando la gran manipulacion del

internet por parte de la poblacion colombiana.

Venezuela
Puerto Rico
Pera
México

Colombia

% de Total de Minutos

Chile

Brasil

Argentina 31,7 26,0 17,2 11,9 13

m  Personas: 15-24m Personas: 25-34m Personas: 35-44m Personas: 45-54m  Personas: 55+

(F COIT]SCORE ©comScore, Inc. Proprietary. Fusnte: comScore Media Mettx, Marzo 2013, Latinoamenica, Ead 15+, Lbicacion Hogar © Trabajo.

Figura 5. Consumo de internet por edades.

Fuente: Comscore 2013.

5.6 Gestor de comunidades (Community manager)

La figura de Community Manager desempefia sus labores en el ambito digital y tecnologico,
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en el cual es responsable del departamento de comunicaciones, Marketing Digital o Social
Media, depende el nombre asignado por la empresa. Previo a la caracterizacion del Community
Manager, es necesario conocer la definicion de esta figura, sus responsabilidades y funciones,

por esta razén la siguiente definicion explicara un poco “qué es?”” un Community manager.

“Desde mi experiencia considero que un CM de cuentas de marcas debe tener gusto por la
investigacion, mucha creatividad y cultura general, ya que todos los dias se debe hablar de temas

novedosos en las redes”, explico Juan Sebastian Guzman, Gestor de comunidades de SM Digital.

En Colombia el cargo de Community Manager empieza a hacer presencia, ya que las
empresas que incurren en el marketing digital, necesitan un perfil especifico, el cual se encargue
de llevar a cabo las estrategias de la empresa en medios digitales. “Es innegable la popularidad y
el auge de los Community Manager, un estudio de ComScore reveld (con cifras a enero del
2012), que Colombia ocupa el tercer lugar con 14,3 millones, lo que significé un aumento del 15
por ciento frente a 2011 y se espera un incremento superior para este afio”(Mercado, 2013). Un
gestor de comunidades medird la presencia en las redes sociales y la reputacion de la marca, por

esta razon ha sido necesario nombrar personal que se dedique exclusivamente a esta labor.

“El gestor de comunidades, o Community Manager, no puede ser el becario, ni el joven
empleado del departamento de informatica que pasa mucho tiempo en internet. Esto es lo
primero que tenemos que tener claro. Sin embargo, también debemos ser honestos y admitir que,
sobre la profesion de Community Manager, todavia hay mucho desconocimiento y muchas

preguntas aun sin respuesta.” (Molina Moreno, 2014)
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Aerco es la asociacion espafiola de responsables de comunidades onLine, quienes en su
definicion de community manager se refieren a que: “El Community Manager es quien se
encarga de cuidar y mantener la comunidad de fieles seguidores que la marca o empresa atraiga,
y ser el nexo de unién entre las necesidades de los mismos y las posibilidades de la empresa.
Para ello, debe ser un verdadero experto en el uso de las herramientas de Social Media”. José

Antonio Gallego, presidente de AERCO (Aerco y Territorio Creativo, 2009).

La ejecutiva de marketing Connie Bensen, especializada en marcas y redes sociales, define al
Community manager como: “El Community Manager es la voz de empresa puertas afuera, y la

voz del cliente puertas adentro.” (Bensen, 2008)

Ademas, Claudia Chez, Social Media Manager, entiende la figura en su definicion:

“Community Manager es la persona encargada de gestionar, construir y moderar comunidades
en torno a una marca, producto o servicio en Internet. Su doble rol es de facilitador y promotor
de engagement en las comunidades de la marca y defensor de los consumidores a lo interno de la

marca”. (Chez Abreu, 2011)

En la tesis “El Community Manager. La voz de la marca en las redes sociales.”, definen al
Community Manager, como: “Un profesional de la comunicacion que debe gestionar y mejorar
la imagen de marca de las organizaciones en las redes sociales; utiliza estrategias de marketing
para dinamizar las comunidades online (Twitter, Facebook, YouTube...). Es un mediador entre las

necesidades de los clientes y las de la organizacion, es decir, es la voz de la propia marca en el
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terreno online. En definitiva el Community Manager debe encargarse de guiar las actividades y

las opiniones de los consumidores en la red.” (Vidal Rebollal, 2014)

Y por ultimo, en Aerco complementan sus definiciones recalcando que el Community
Manager es, “Aquella persona encargada responsable de sostener, acrecentar y, en cierta forma,
defender las relaciones de la empresa con sus clientes en el ambito digital, gracias al
conocimiento de las necesidades y los planteamientos estratégicos de la organizacion y los
intereses de los clientes. Una persona que conoce los objetivos y actuar en consecuencia para

conseguirlos” (Aerco y Territorio Creativo, 2009)

Algunas definiciones manifiestan que la figura de Community Manager solo pertenece a una
organizacion, sin embargo, existen diferentes tipos, los cuales distinguen si el Community
Manager se encuentra ligado o no a una empresa. Los siguientes son los tipos de Community
Manager, segun el trabajo de grado “Gestion de la comunicacion en las redes sociales: el

Community Manager. *

1. Community Manager como miembro de un agencia de publicidad. Forma parte de todo el
equipo y da servicios, ejerce tareas y funciones en consonancia con la estrategia y la
planificacion previamente estructurada para conseguir los objetivos del anunciante.

2. Community Manager como miembro de una empresa, institucion, organizacion o
asociacion. En este caso, el CM trabaja unica y exclusivamente para un anunciante.
Forma parte de la organizacion.

3. Community Manager FreeLancer. Trabaja por su cuenta, independientemente de las
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agencias, con uno o varios clientes.

En el momento que una empresa se destaca por el uso de las redes sociales como medio de
socializacion con los clientes, la responsabilidad del Community Manager aumenta, debido a la
necesidad de su continua actualizaciéon y mantenimiento de la informacion en las redes sociales,
con el fin de demostrarle al usuario la cercania e importancia que la organizacion le da a estos
medios de comunicacién. A continuacion, se presentaran las responsabilidades del Community

Manager, segiin Aerco (2009):

1. Escuchar. monitorizar constantemente la red en busca de conversaciones sobre nuestra
empresa, nuestros competidores o nuestro mercado.

2. Circular esta informacion internamente. a raiz de esta escucha, debe ser capaz de extraer
lo relevante de la misma, crear un discurso entendible y hacérselo llegar a las personas
correspondientes dentro de la organizacion.

3. Explicar la posicion de la empresa a la comunidad. el cm es la voz de la empresa hacia la
comunidad, una voz positiva y abierta que transforma la “jerga interna” de la compafiia
en un lenguaje inteligible. responde y conversa activamente en todos los medios sociales
en los que la empresa tenga presencia activa (perfil) o en los que se produzcan menciones
relevantes. escribe articulos en el blog de la empresa o en otros medios sociales, usando
todas las posibilidades multimedia a su alcance. Y selecciona y comparte ademas
contenidos de interés para la comunidad.

4. Buscar lideres, tanto interna como externamente. La relacién entre la comunidad y la

empresa estd sustentada en la labor de sus lideres y personas de alto potencial. el cm debe
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ser capaz de identificar y “reclutar” a estos lideres, no sélo entre la comunidad sino, y
sobre todo, dentro de la propia empresa.

5. Encontrar vias de colaboracién entre la comunidad y la empresa. La mayoria de
directivos desconoce cémo la comunidad puede ayudar a hacer crecer su empresa. no es
algo que hayan utilizado nunca en su carrera, ni que hayan estudiado en las escuelas de
negocios. el cm les debe mostrar “el camino” y ayudarles a disefiar una estrategia clara de

colaboracion.

Para el Community Manager es fundamental la utilizacion de todas los mecanismos y
herramientas que brindan las redes sociales, ademas del completo conocimiento de cada una de
las redes sociales que necesita la empresa, y las redes sociales que utiliza la comunidad en la que
se encuentra la organizacidn, por esta razon los siguientes son los servicios que segiin Aerco y

Territorio Creativo (2009) debe ofrecer la figura de Community Manager en las empresas.

e Blogging: Los blogs son herramientas imprescindibles hoy para la creacion de
comunidad mediante la generaciéon de buenos contenidos de utilidad. existen muchas
herramientas, siendo la més popular WordPress (wordpress.com).

e Livestreaming: son blogs mas ligeros y faciles de actualizar, con menos posibilidades de
personalizacion. El pionero fue Tumblr (tumblr.com), pero posterous (posterous.com) le
esta ganando cierto terreno.

e Microblogging: por no decir, directamente, Twitter (twitter.com), un servicio de
microblogging que causa furor, y que permite a sus usuarios enviar comentarios basados

en texto, con una longitud maxima de 140 caracteres. Interesantes también Yammer



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 48

(yammer.com) y social cast (socialcast.com), plataformas con mas funcionalidades que
Twitter, que permiten a todos los empleados de una empresa comunicarse en un entorno
privado.

e Redes sociales: Han sido las protagonistas
de internet en estos ultimos afios. el lider indiscutible con mas de 300 millones de
usuarios en todo el mundo es Facebook (facebook.com). por detrds, MySpace
(myspace.com). Respecto a las «profesionales», LinkedIn (linkedin.com) y Xing
(xing.com). también existen comunidades verticales (sectoriales), muy importantes para
los cm de cada sector.

e Servicios publicacion 2.0: Los mas populares, YouTube (youtube.com) para publicar
videos, Fricar (flickr.com), el sitio de referencia para fotografias, y como ejemplo de
otros «activos digitales», Slideshare (slideshare.net), a través del cual los usuarios pueden

enviar presentaciones tipo PowerPoint.
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6. Disefio metodolégico

El presente trabajo consiste en una investigacion tipo exploratoria, se seleccionaron
situaciones de empresas en América Latina principalmente, y empresas en el resto del mundo,
que hayan adoptado el Marketing Digital a sus estilos de negocio. Con el fin de mantener su
industria actualizada y gestionando la innovacion, se identificaron cada una de ellas que lo hayan
implementado en un lapso aproximado de 10 afios, y observar la evolucion de las redes sociales
entre el 2004 y 2014. La metodologia mas apropiada y conducente para el analisis de la
informacion consiste en la aplicacion de una estrategia de estudio de caracter cualitativo, la cual
inicié con una investigacion exhaustiva utilizando la base de datos EBSCOhost principalmente, e
informacion de la fuente de Google académico analizando los articulos, a partir de la

identificacion y manejo de palabras claves que permitieron determinar y profundizar la revision.

Posterior a esto, segin los resultados de la busqueda, se realizo la recopilacion de aquellos
articulos que informen sobre los aspectos formales que debe contener la revision, la lectura
critica de las literaturas, y la elaboracion de tablas, los cuales posteriormente se clasificaron por
titulo, sector econdomico y finalmente por resumen. Se selecciond aquellos articulos cuya
informacion presente las siguientes variables sobre las empresas analizadas: herramientas
digitales utilizadas por cada empresa, lugar de procedencia de cada empresa, informacion

correspondiente a las estrategias implementadas.

Después de seleccionar los articulos que satisficieron la investigacion, se procedio a dividir
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las empresas en sectores econdmicos, con el fin de presentar el marketing digital en diferentes
tipos de empresas. Ademas, se dividieron las empresas segiin su ubicacion o procedencia, lo que
permitid determinar cudles de ellas pertenecen o participan en el mercado colombiano,
Latinoamericano y en el mundo. Las herramientas digitales son fundamentales para
complementar esta investigacion, por lo tanto se determiné a partir de la totalidad de empresas,
las distintas redes sociales o motores de busqueda utilizados durante la implementacion de las
estrategias de marketing digital. De esta manera, se elabor6 una tabla que recopila la informacion
de cada empresa, clasificada en: Nombre de la empresa, ubicacion geografica, sector econdmico,
resefia de la empresa, productos o servicios ofrecidos, redes sociales utilizadas y estrategia de
marketing digital; con el fin de facilitarle al lector la visualizacién de los componentes de cada
uno de los casos. Teniendo en cuenta la anterior informacion, se realizd un analisis de las
siguientes variables: empresas pertenecientes a Ameérica Latina y redes sociales mas utilizadas

por las empresas estudiadas.

A continuacion, a partir de la informacion recolectada, se identificaron las causas de cada una
de las empresas por las que implementaron el marketing digital en sus modelos de negocio, por
medio de la elaboracidon de una tabla, la cual clasifica la informacién en las siguientes variables:
Nombre de la empresa, sector economico y causa. Posterior a ello, se analizo la informacion por
sectores, con el fin de presentar un resultado en comun entre las empresas pertenecientes a cada

uno de ellos.

El paso a seguir, fue la elaboracion de un anélisis de los beneficios obtenidos por cada una de

las empresas que han participado durante el estudio, con el fin de obtener un resultado en comun
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de la mayoria de ellas, lo cual permitié6 demostrar la importancia y los cambios que permite el

marketing digital en cada uno de los modelos de negocio.

Paralelo a la seleccion de los articulos, se realizo una lista estilo directorio de empresas que
ofrecen el servicio de marketing digital a nivel mundial en las cuales resalten sus servicios,
objetivo principal, clientes y ubicacion, utilizando los diferentes buscadores de la internet. La
lista de empresas se plasmoé en una tabla a partir de las siguientes variables: Nombre de la
empresa, logo de la empresa, clientes, ubicacion, direccion web. Esta tabla le permitira al lector
observar la diversidad de empresas que ofrecen el servicio de marketing digital en América
Latina y el mundo, por esta razén se realizd un analisis expresado en graficas que presenten la
totalidad de empresas pertenecientes a Colombia, y una clasificacion de empresas por servicio

ofrecido.

Por ultimo, se plasmo6 en un articulo de revision con la informacion de las empresas mas
relevantes que se han obtenido durante la investigacion, seleccionando los casos empresariales
mas importantes y las entidades mas notables de la lista de empresas que ofrecen el servicio de

marketing digital.
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7. Marketing digital: casos empresariales

Para tener un marco general sobre casos exitosos de marketing digital en empresas del mundo,
se presentaron una serie de empresas que han logrado desarrollar experiencias que pueden ser de

gran utilidad para el desarrollo de las Mi pymes del pais.

Al momento de recopilar los casos empresariales se tuvieron en cuenta aquellas empresas
cuya marca es reconocida a nivel nacional e internacional, se organizaron por sectores
econdémicos, con el fin de demostrar que el marketing digital se puede encontrar en diferentes
mercados de Latinoamérica y el mundo. Las variables utilizadas al momento de la seleccion de
los casos fueron: empresas que recurrieron a las redes sociales para tener una relacion empresa-
cliente mas cercana y facil, entidades con casos exitosos de las cuales se haya evidenciado un
cambio al momento de utilizar el marketing digital, casos de estudios presentados en empresas
colombianas y participantes de otros paises en el mercado colombiano, empresas en busqueda de
un factor diferenciador frente a otras empresas del mercado, empresas cuyos casos son relevantes
en las bases de datos, empresas cuyo mal manejo de las estrategias de marketing digital las llevo
a cometer errores en el mercadeo, y empresas que decidieron cambiar del marketing tradicional
al marketing digital. En la siguiente tabla, se observa la informacion de cada una de las empresas
estudiadas (Nombre de la empresa, sector economico, localizacion, resefia de la empresa,
productos, redes sociales, estrategias de marketing digital), con el fin de obtener un marco
general previo al contenido de cada uno de los casos.

La descripcion de los casos empresariales se podran encontrar en el anexo Ay C.



Tabla 1. Informacidon de empresas colombianas

SECTOR Localizacion Resefa de la empresa Productos Redes Estrategia de
ECONOMICO P sociales marketing digital
Sector Alimentario
A lo lar i il n .
A 10 afgo de dicz anos y co Canal de dialogo
importantes 1nversiones, eficiente espacio de
tenemos mas de 200 tiendas en ) Y P
-y , interaccion  con  los
operacion, somos lideres en la Facebook . .
i . . . , . clientes. Forma mas
Juan Valdez Café Colombia  categoria en grandes superficies, Café Twitter . X
. economica de construir
nos posicionamos como la marca YouTube : .
, . . una identidad de marca y
de Café Premium  mas - )
. : un posicionamiento de la
reconocida 'y admirada en .
. empresa en los usuarios
Colombia.
NESTLE es una empresa que
estd comprometida a mejorar la Bebidas
calidad de vida de los instantaneas,
consumidores a través de la café
nutricion, la salud y el bienestar.  instantaneo,
Nuestra mision de "Good Food, lacteos, Facebook  Conocimiento profundo
Nestlé Colombia  Good Life " es proporcionar el  chocolates, Twitter de sus clientes por medio
mejor sabor, la mayoria de las  confiteria, YouTube  de las redes sociales
opciones nutritivas en una galletas,
amplia gama de alimentos y nutricion
categorias de bebidas y comer infantil,
ocasiones , desde la mafana cereales.

hasta la noche.




Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 54
SECTOR o g ~ Redes Estrategia de
Local R 1 P t . . .
ECONOMICO ocalizacion esefia de la empresa roductos sociales marketing digital
Sipote es una empresa dedicada
a brindar un servicio unico de
. Implementar redes
comida, se resume en fres Comida sociales para generar
. . Colombia -  grandes productos. Tres grandes Facebook S P £
Sipote Burrito . . Burro, pote y . cercania con los clientes
Bogota formatos que le permiten crear Twitter . .,
. Do taco y propagar informacion
combinaciones infinitas para de sU empresa
disfrutar de un sabor diferente de p
cada dia.
Sector comercial
Somos una empresa dedicada al Cuadros , Utilizar Facebook para la
disefio 'y  produccion  de vinilos atencion al cliente, venta
Decora Visual (Red Colombia - productos decorativos  decorativos , de sus productos,
. innovadores para el hogar con foto murales, Facebook presentar sus nuevos
Mars) Medellin .. . o
nuevas técnicas y estilos que Photobook y productos y  recibir
involucran disefio, fotografia y decoracion de comentarios de  sus
arte. hogar usuarios
Shampoo
Ce para cada tipo Dar a conocer su
Empresa de comercializacion de . .
. . de cabello, Facebook testimonio por las redes
. Colombia-  productos para la caida del . . .
Fruto Salvaje . mascarilla Twitter sociales del uso de sus
Medellin cabello proyectos a base de o
nutritiva y Instagram  productos por
frutos naturales. . .. )
aceite experiencia propia

fortalecedor.
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SECTOR o g ~ Redes Estrategia de
ECONOMICO Localizacion Resefa de la empresa Productos sociales marketing digital
En wawaw dedicamos nuestra
vida a divertirnos disenando los
productos mas increibles que un
Colombia -  PCI™ inmortal puede tener. Cuidado y Facebook EV1.den01ar por n}e.dlos
. Hacemos ropa que los protege y ) : sociales sus servicios y
Wawaw Bogota y o accesorios de Twitter .
. los estiliza y que expresa el productos por medio de
Medellin . perros y gatos  Instagram . !
estilo y buen gusto de sus experiencias de clientes
humanos. También nos
encargamos del cuidado de
perros y gatos.
Sector
comunicaciones
A través de YouTube la
marca ofrece videos en
Es la operadora de telefonia los cuales aclara aspectos
. - lul 1 lefoni 1 Telefoni . ici
Movistar (telefonica ‘ celular del grupo telefonica en e elefonia Twitter Fle servicio ¢
. Colombia mercado Colombiano con un movil e informacién, ademas de
Colombia) YouTube

Sector Financiero

amplio servicio de telefonia

movil e internet movil.

internet movil

campafias pedagogicas y
publicitarias; Twitter
como medio de atencidon
al cliente
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SECTOR o g ~ Redes Estrategia de
Local R 1 P t . . .
ECONOMICO ocalizacion esefa de la empresa roductos sociales marketing digital
Bancolombia es una
. . Promoverse entre sus
organizacion financiera usuarios  actuales
colombiana, perteneciente al Facebook s y
. . potenciales,
. . Grupo Sura, a su vez parte del Servicios Twitter :
Bancolombia Colombia . . N . acercamientos a  sus
Grupo Empresarial Antioquefio,  financieros YouTube . .
: , . usuarios a través de
es el banco privado mas grande Flickr . .
, . diferentes herramientas
del pais y uno de los mas .
. ) sociales
grandes de América Latina
Sector petrolero
Ecopetrol es la compafiia mas Comunicar el inicio de
grande de Colombia y es una nuevos proyectos,
empresa integrada en la cadena iniciativas  sociales y
Ecopetrol Colombia del petrdleo, ul?icada entre las 40 Petr(')!eo y sus Twitter ambientales, 'y  por
petroleras mas grandes del  derivados supuesto  resultados 'y
mundo y entre las cuatro noticias de la empresa,
principales en Latinoamérica incluyendo el valor de
sus acciones
Sector transporte
, . Aprovechar los
Es una aerolinea comercial . o
. ) .. Facebook  beneficios y utilidades de
colombiana de pasajeros que fue  Servicio de . !
. . . . Twitter las redes sociales, para
Aires Colombia  fundada antiguamente bajo el  transporte .
. , \ YouTube  acercarse a sus clientes,
nombre y sociedad de Aerovias aéreo . - }
Flickr publicitarse y realizar

de Integracion Regional S.A

promociones



http://es.wikipedia.org/wiki/Colombia
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SECTOR o g ~ Redes Estrategia de
Localizacion Reseiia de la empresa Pr t . . . .
ECONOMICO o¢ a0 esena de la empres oductos sociales marketing digital
Avianca es la marca comercial .
, Interaccion  con  los
que representa a las aerolineas ..
. : . viajeros, destacando en
latinoamericanas integradas en . T )
. . Servicio de Facebook su servicio al cliente la
. . Avianca Holdings S.A. Nuestro . :
Avianca Colombia . ) transporte Twitter velocidad y
equipo humano integrado por . ) o
, aéreo YouTube  disponibilidad con que se
mas de 19.000 colaboradores ha .
. : es atendido a cada
sido destacado por su excelencia ) !
.. inconformidad o duda
en el servicio.
EASYFLY es una compafiia de
transporte  aéreo de  Alta .. ,
port . Facebook  Ofrecer servicios por vias
Eficiencia comprometida con - .
) Servicio de Twitter web y el contacto
) mantener un alto nivel de }
EasyFly Colombia .y . ., transporte YouTube  permanente entre clientes
servicio con la mejor relacion . . .
. aéreo Flickr - empresa por medio de
costo beneficio, para ofrecer a : .
. AR Pinterest  redes sociales
sus pasajeros la forma mas facil
de volar en Colombia.
Fidelizacion de  los
clientes de manera que se
Transportamos personas y sus refleje en un mayor valor
suefios entregando con pasion y para la empresa a largo
cercania una experiencia que nos .. plazo. Por lo tanto, la
asegure la preferencia de Servicio de empresa se enfoca de
LAN Colombia Colombia . transporte Twitter .
nuestros clientes y de la a6reo manera especial en la
comunidad; para asi ser una satisfaccion al cliente por
compafiia sostenible en donde medio de la respuesta
seamos felices trabajando. oportuna y adecuada a
las peticiones, quejas y
reclamos de los usuarios
Viva Colombia Colombia  VivaColombia es la primeray Gnica  Servicio de Facebook  Utilizar las redes sociales
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SECTOR o g ~ Redes Estrategia de
ECONOMICO Localizacion Reseia de la empresa Productos sociales marketing digital
aerolinea de bajo costo de  transporte Twitter para darse a conocer y
Colombia y llegé para revolucionar aéreo YouTube crear un vinculo con los
los precios de los tiquetes aéreos Pinterest usuarios

gueremos que nuestros clientes
cada dia tengan méas oportunidades
de viajar, ya sea para ver un
familiar o amigo, conocer el mar,
cerrar un negocio o irse de
vacaciones.

Fuente: Propia
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Tabla 2. Informacidon de empresas internacionales

SECTOR
ECONOMICO

Localizacion

Resefia de la empresa

Productos

Estrategia de marketing
digital

Sector Agricola

Triumvirate
Environmental

Sector Alimentario
AJ Bombers

Budweiser

Estados Unidos

Estados Unidos -
Milwaukee

Estados Unidos -

Triumvirate Environmental
compafiia ayuda a sus clientes a
desarrollar soluciones para el
tratamiento de residuos peligrosos
y otros programas relacionados
con temas ambientales

Es un Iugar para divertirse y
disfrutar con tus amigos y familia
de una buena comida, en especial
de nuestras hamburguesas
reconocidas por el canal de FOOD
WARS.

Budweiser (Anheuser-Busch) es
una cerveza de

tipo lager americana y una de las
mas populares de los Estados
Unidos. Budweiser se produce en
varias fabricas de cerveza situadas
en los Estados Unidos y el resto
del mundo. Es wuna cerveza
filtrada disponible en forma de
barril y envasado

Tratamiento
para residuos
peligrosos

rapidas en
especial las
hamburguesa

Triunvirato utilizo Twitter
para compartir noticias de
la industria, asi como las
oportunidades de empleo y
el contenido disponible de
la compafiia y Facebook
como plataformas
importantes para impulsar
el blog y pagina web

Construir relaciones solidas
y fieles para con su marca
por medio de las redes
sociales

Aumentar su
reconocimiento como
patrocinador  durante la
copa por medio de
YouTube, y por supuesto
incrementando la cantidad
de seguidores en cada uno
de sus redes sociales
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SECTOR Localizacion Resefia de la empresa Productos Redes Estrategia de marketing
ECONOMICO sociales digital
Domino's Pizza Estados Unidos  Domino's Pizza es una empresa Comidas YouTube  Por medio de las redes
multinacional de comida rapida,  rapidasen sociales decidieron
especializada en pizzas. especial pizza recomponer su  imagen
Actualmente es la segunda cadena utilizando las opiniones de
de este tipo mas grande en los clientes y lanzando
Estados Unidos y cuenta con mas campafias de las mejoras
de 10,000 establecimientos en realizadas en sus productos
régimen de franquicia en mas de
60 paises
Mars Estados Unidos  Mars, Incorporated es un  Comidas y Facebook  Atraer clientela y darle
fabricante mundial de alimentos, comida para prestigio a su propia marca
alimento para mascotas y otros perros
productos alimenticios que con 30
mil millones de ddlares de
ingresos anuales en 2008 esta
catalogada como la sexta mayor
compafiia de capital privado en
Estados Unidos, segin Forbes
Molson Canada Canada Cerveceria Molson o Molson- Cerveza Facebook  Corregir los errores

Coors Canadé Inc. es la division
canadiense de la
séptima cervecera mas grande del
mundo, la Molson Coors Brewing
Company. La primera cerveceria
de Molson se encuentra en el Rio
San Lorenzo en Montreal, donde
la  familia  Molson  sigue
manteniendo su sede en la
actualidad.

cometidos por una campafia
mal direccionada, utilizaron
la red social Facebook para
realizar una nueva campafia
y pedir disculpas por el
error cometido
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ECONOMICO sociales digital
Starbucks Estados Unidos  Starbucks Corporation es una Café, bebidas  Facebook  También recopila ideas de
cadena internacional de café.  calientes, Twitter usuarios para efectuar en
Es la compafila decafé mds otras bebidas  Instagram  las tiendas o en el modelo
grande del mundo. Starbucks y bocadillos de negocio, ayudando a
vende café Starbucks a mejorar o a
elaborado, bebidas calientes, y progresar con ideas
otras bebidas, ademas innovadoras. “My
de bocadillosy  algunos  otros Starbucks Idea”
productos tales como tazas y
granos de café.
Whole Foods Estados Unidos, = Whole Foods Market, Inc. Es una  Cadena de Twitter Brindarle a los clientes
Canadd y Reino  cadena estadounidense de venta de informacion de sus
unido supermercados. Whole Foods se productos de productos por medio de
vende alimentos naturales y comida Twitter
organicos
Sector Comercial
Best Buy Estados Best Buy Co., Inc. es wuna  Productos Twitter Estar lo més cerca posible a
Unidos, Canadd, compafiia especializada en venta electronicos cada uno de los usuarios
Meéxicoy China de productos electronicos dentro por medio de redes sociales

de los Estados
Unidos, Canada, México y China.

como twitter, comunicarse
con la empresa para
situaciones como:
reclamos,  consultas vy
compras
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ECONOMICO sociales digital
Clorox Estados Unidos  Clorox es una empresa fabricante Productos de ~ Facebook  Utilizando YouTube para
multinacional americana y limpieza Twitter publicar tutoriales sobre la
comercializadora de productos de YouTube  utilizacion de sus
consumo .Productos Clorox se productos, o videos virales
venden principalmente a través de en Facebook que relacionen
mayoristas, tiendas, canales de a Clorox con los seguidores
comercio electronico,
distribuidores y proveedores de
suministros médicos.

Dell Estados Unidos  Dell proporciona un impulso a Computadora  Facebook  Utilizar las redes sociales
paises, comunidades, clientes y s y entre Twitter un canal de venta directa,
personas de todo el mundo para otros entregando precios
que puedan utilizar la tecnologia  productos especiales a sus clientes y
necesaria para hacer realidad sus electronicos promociones unicas, usa
suefios. Facebook como canal de

distribucion de sus
productos, publicacion de
promociones y atencidon al
cliente

Etsy Estados Unidos  Etsy es un mercado donde la Variedad de Twitter Hacer uso de varias redes
gente de todo el mundo se  productos Facebook  sociales pero en especial
conecta, tanto en linea como fuera Instagram  twitter para alertar a sus
de linea, para hacer, vender y Pinterest ~ seguidores de los productos

comprar productos unicos.

creativos de los vendedores
de Etsy, compartir tips y
trucos, proveer informacion
sobre eventos futuros y
promociones en el sitio.
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ECONOMICO sociales digital
Ford Estados Unidos La Ford Motor Company, mas Automoviles Facebook  La compaiia selecciond los
conocida simplemente como Ford, Twitter - 100 mejores bloggers y dio
es una empresa multinacional YouTube -  a cada uno de ellos un Ford
estadounidense  fabricante  de Flickr Fiesta para usar durante los
automoéviles con  base en proximos seis meses. A
Dearborn. cambio, ellos debian subir
un video en YouTube sobre
el coche junto con wuna
cuenta independiente de su
experiencia con la Fiesta,
en sus blogs

Happy Hound Estados Unidos En  happy hound, estamos Servicio de Google Utilizar Google AdWords
dedicados a dar la calidad que  cuidadoy AdWords  crea una busqueda rapida y
prometa el cuidado, la salud, la entrenamient sencilla de su empresa,
felicidad y el estar bien para o para perros incluso mostrar imagenes

nuestros perros. del servicio prestado
Henri Lloyd Reino Unido Henri Lloyd es wun britanicode Ropa marina Facebook  utilizar sus redes sociales
ropa fabricante que se especializa y de golf Twitter para darle un plus a la
en la marina, la velay el experiencia comercial de
golf ropa. los compradores,

mostrando caracteristica de
sus productos y novedades
de la empresa
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Marc Jacobs Estados Unidos La compania comercializa una Ropa, Twitter Como motivo de la
amplia gama de productos, desde carteras , presentacion de la tultima
bolsos y zapatos hasta gafas y  perfumesy fragancia, los clientes que
perfumes accesorios visitaron la tienda debian
publicar un tweet o una
imagen en Instagram con
ello la tienda recompensaba
a cada cliente con
descuentos, productos
gratis incluyendo perfumes,
collares y carteras
Marketview Estados Unidos - Es una empresa de consultoria Consulto Google Por medio de los motores
Atlanta estratégica en Internet que fue ria en AdWords de busqueda, darse a
creada en Atlanta, Estados Unidos disefio conocer y mostrar la
por Juan Camilo Suarez Mesa web, diversidad de servicios.
marketin
g en
redes
sociales
Mua by Canchita Pert Empresa que ofrece variedad de Calzado Facebook  Publicacion de sus disefios,

productos de calzado para mujer
situada en Pert1.

con el fin que sus
seguidores observaran la
calidad de los modelos,
comentaran al respecto, y
mas importante aun,
realizaran pedidos
directamente a través de
esta red social
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SECTOR Localizacion Resefia de la empresa Productos Redes Estrategia de marketing

ECONOMICO sociales digital
Nokia Nokia es una empresa Moviles , Facebook  Por medio de Facebook
Finlandia multinacional de comunicaciones  Tecnologia patrocinaron una aplicacién
y tecnologia con. La compaifiia moévil y que les permitia a los
esta estructurada en tres grupos de servicios clientes informarse de los
negocios: Nokia Networks, Here y moviles avances de cada teléfono

Nokia Technologies movil
Nordstrom Estados Unidos  Nordstrom, Inc. es un comercio Ropa, Pinterest Utilizo  pinterest  para
especializado lider de la moda que zapatos y publicar sus  modelos,
ofrece ropa , zapatos y accesorios  accesorios ademas de esto incluyd la
para hombres, mujeres y nifos. para red social a sus tiendas,
hombres, ubicando su moda de lujo
mujeres y en los catdlogos con un
nifios titulo que resume Ia
relacion de la empresa con
la red social,

“Pinspiration”.

Radley Reino Unido Radley es una marca que ofrece Ropa, Facebook  Las redes sociales le
una gran variedad de disefios de zapatos y Twitter permitieron aumentar sus
bolsos con excelencia en calidad e accesorios ventas y su participacion en
innovacion. para el mercado, ademas de

hombres, lograr reconocimientos
mujeres y
nifnos

Repsol Espaiia Repsol es una multinacional de Energia Facebook  Hacer uso de las redes

energia espafiola, con especial Twitter sociales para publicar sus

presencia en el mercado de
hidrocarburos, con sede social en
Madrid.

contenidos, fidelizar, hacer
promociones e incluso
comercializar ciertas areas.
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Resefia de la empresa

Estrategia de marketing
digital

SECTOR Localizacion
ECONOMICO
River Pools and Spas  Estados Unidos
Unilever Reino Unido
Sector
Comunicaciones
Barack Obama Estados Unidos

River Pools and Spas, es una
empresa dedicada a la venta e
instalacion de piscinas en los
Estados Unidos

Unilever se encuentra en paises de
Europa y América, y con més de
14 categorias de hogar, cuidado
personal 'y  productos  de
alimentos, Unilever es reconocida
entre las grandes empresas en los
paises en los cuales se encuentra
posicionada.

Campafia para la postulacion de
Barack Obama a ser elegido
presidente de los Estados Unidos

| 66
Productos Redes
sociales
Piscinas Facebook
Twitter
Cuidado Facebook
personal y
productos de
alimentos
Promocion de Twitter
la campafia Facebook
para
presidente

Ofrecer contenido relevante
por medio de las redes
sociales , entendiendo que
la mejor manera de crecer
es conociendo lo que quiere
el cliente

Para impulsar un nuevo
producto, la compaiia
recurri6 a las redes sociales
para llevar a cabo una
campafia en Facebook, con
el fin de sensibilizar al
usuario 'y aumentar el
numero de seguidores a los
que les interesa su nuevo
lanzamiento

Promover por medio de
twitter los eventos
producidos, la presencia a
eventos, el numero de
publicacion en el blog, las
donaciones para la campafia
y el monto recaudado son
algunos de los datos a los
que los seguidores red
social exclusiva de la
campana podian acceder,
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con el fin conocer mucho
mas sobre su candidato
favorito e invitar a amigos
o seguidores de otras redes
sociales
Comcast Estados Unidos = Comcast Corporation es la Servicios Twitter Utilizar Twitter como un
compaiiia proveedora de servicios televisivos , medio para resolver quejas
televisivos por cable mas grande Internet de clientes y le permitid
en Estados Unidos y la mayor banda ancha crear una relacion empresa-
proveedora de servicio de y servicios de cliente
Internet banda anchay lineas telefonia
telefonicas digitales en la mayor
parte del area en el que ofrece sus
servicios.

Telefonica Espaiia Espana Telefonica es una de las mayores Telefonia Facebook  Promover por medio de
compafiias de telecomunicaciones movil e Twitter twitter 'y Facebook la
del mundo por capitalizacion internet interaccion de empresas
bursatil y nimero de clientes. movil interesadas en la tecnologia

Sector Cultural

Apoyéandose en las mejores redes
fijas, moviles y de banda ancha,
asi como en una oferta innovadora
de servicios digitales.

de la informacion y las
telecomunicaciones, las
cuales se brindaran un
apoyo entre si, para
aumentar su productividad
y adquirir ventajas
especificas
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20th Century Fox Estados Unidos  20th Century Fox es el nombre  Peliculas, Facebook  Facebook le permiti6 a Fox
abreviado de la compaiia  canales de transmitir la informacién de
estadounidense Corporacion television, sus peliculas utilizando la
Filmica Twentieth Century Fox. series, shows red social como una
Es uno de los principales estudios y entre otros plataforma de autoservicio,
de cine, situado en el darea en la que los usuarios o
de Century City en Los seguidores  no  tienen
Angeles, California, USA, justo al limitacion alguna para ver
oeste de Beverly Hills representativamente las
publicidades de las

peliculas
Sony Pictures Estados Unidos  Sony  Pictures  realiza la  Peliculas, Facebook  Implementé la red social
produccion de imagenes en  canales de Facebook, buscando un
movimiento , la adquisicion y  television, aumento en sus ventas, su

Sector Financiero

distribucién;  produccion  de
television ,  adquisicion 'y
distribuciéon ;  cadenas  de

television ; creacion de contenidos
digitales 'y la  distribucion;
operacion de instalaciones de
estudio ; y el desarrollo de nuevos
productos de entretenimiento
servicios y tecnologias

series, shows

y entre otros

programas de

entretenimien
to

audiencia y por supuesto,
crecimiento de la marca
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Azran Financial Estados Unidos - Azran Financial es una empresa Contabilidad Twitter Entablar  conversaciones
Los Angeles que ofrece un servicio completo y Auditoria, YouTube directas con el consumidor,
de certificacion de contadores preparaciony brindandole la sensacion
publicos y asesoria al servicio de planificacion que hace parte de la
empresas y particulares en las fiscal, comunidad de la empresa y
areas de contabilidad , auditoria, asesoria , que sus dudas e inquietudes
impuestos y asesoria consultoria y seran solucionadas
direccion de personalmente por medio
empresas de la herramienta twitter,
también utilizo YouTube
para publicar videos
referentes a contabilidad,
los cuales podrian ser de
interés de los clientes
BCG & Co Estados Unidos  Con siete personas, un puiado de Consultoriay  Facebook  Uso Facebook y Twitter,
clientes y una pequeia oficina en prestacion de Twitter para la publicacion de
el Valle, BCG & Co. Fue servicios articulos, y creacion de
concebida en el valor de construir  financieros nuevas relaciones
relaciones significativas con sus
clientes.
CBIZ Inc Estados Unidos  CBIZ ofrece servicios financieros  Servicio de LinkedIn ~ Se utiliz6 para llevar un

de nivel superior a las
organizaciones de todos los
tamafios, asi como clientes
individuales, proporcionando

experiencia de calibre nacional
combinado con un servicio
altamente personalizado
entregado en el ambito local

consultoria,
planeacion
financiera y
entre otros
Servicios
financieros

control del recurso humano
con el que cuenta la
compaiiia, dar a conocer la
compaifiia, y ser reconocida
en las redes sociales debido
a Sus servicios.
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ECONOMICO sociales digital
Clark Nuber Estados Unidos - Clark Nuber ofrece una amplia  Servicio de LinkedIn  Realizar la contratacién de
Seattle gama de conocimientos  consultoria, diferentes  personas y
especializados dirigidos a  planeacion perfiles, ademés de publicar
personas como usted, trabajamos financieray el interés de la compaiiia
para las empresas familiares y  entre otros por estudiantes
empresas con respaldo de riesgo, servicios universitarios que quieran
empresas publicas, fundaciones financieros iniciar su carrera contable
sin fines de lucro y organizaciones con ellos

del sector publico, y de alto
patrimonio neto y de sus familias.

Echo Partners Reino Unido Somos un equipo de profesionales  Consultoria Facebook  Por medio de las redes
del mercado con una amplia para el Twitter sociales dar a conocer su
comprension de minorista del mercado empresa, conectarse con el
Reino Unido y un historial  minoristas cliente y dar a conocer los
probado de traer con éxito marcas servicios que brinda la
britanicas y en el extranjero para compaiiia

el mercado minorista del Reino
Unido
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Fuoco Group Estados Unidos  Fuoco Group va mas alld de los  Asesor de Twitter Generar una campafia por
servicios basicos mediante la  negociosy twitter tenia por nombre
entrega de trabajo en equipo. A  servicios de "almuerzo y aprende", para
través de la escucha atenta contabilidad educar y explicar los
ganamos una comprension cabal objetivos con Twitter en
de la vision de un cliente, los todas las oficinas de la
objetivos y las necesidades reales. empresa, como lo que cada
Entonces  Asistimos en la socio 'y miembro del
definicion, declarando y entender personal podrian contribuir,
sus expectativas. Luego ademas, le informa a los
proactivamente  disefiadores e directivos  que  tienen
implementadores de soluciones cuentas de Twitter y les
personalizadas para superar sus avisara de lo que se envio,
expectativas para evitar la
sobresaturacion de
informacion.
Smolin, Lupin & Co. Estados Unidos - Campafia que ayudo a brindar Servicio Facebook - informar a los empleados y
New Jersey informacion rapida acerca del informativo Twitter clientes el estado en que se

estado en el que se encontraba la
zona de los afectados del huracan
Sandy, ya que lo Gnico que servia
en esos momentos eran los
computadores y celulares que aun
tenian bateria

encontraban las oficinas, el
estado de la informacion y
la base de datos después del
huracan Sandy que ocurrid
en New Jersey
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Withumsmith+brow  Estados Unidos En  WithumSmith + Brown, Servicios YouTube  Desarrollo una campana en
n estamos comprometidos a servir a  financieros Facebook  YouTube con el fin de
las empresas en crecimiento con Twitter promover una cultura y
soluciones de asesoramiento e cambio positivo de actitud
innovadoras de expertos, junto de sus empleados, se utilizd
con servicios personalizados y Facebook y twitter para
oportunas, todo ello con los mas divulgar las actividades que
altos estandares profesionales y se realizarian, publicar
éticos que se confirmo, imagenes de los videos,
ayudandoles aestar en una incentivar a las personas a
posicién DE M LA FUERZA. participar.
Sector transporte
Jetblue Estados Unidos  JetBlue Airways es una aerolinea  Servicio de Twitter Utilizo las redes sociales la
estadounidense de bajo coste  transporte manera de darse a conocer,
perteneciente a la JetBlue Airways aéreo mejorar y ofrecerle a los

Corporation. La compafiia tiene
sus oficinas corporativas en Forest
Hills, cerca del barrio de Queens
en la ciudad de Nueva York

usuarios lo que ellos

querian

Fuente: Propia



8. Lista de empresas que ofrecen el servicio de marketing digital.

La siguiente es una lista de empresas con estilo directorio que ofrecen marketing digital en
diferentes partes del mundo, en la investigacion se tuvo en cuenta la siguiente informacion de
cada una de las empresas: logo, objetivo principal, servicios, clientes, contacto, ubicacion y

direccion pagina web. (La tabla se podra encontrar en el anexo A y anexo B)

Las empresas que se encuentran en la lista permitieron observar la importancia del marketing
digital en distintos lugares del mundo, presentando la diversidad de clientes a los que les ofrecen
los servicios y estrategias para cada una de ellas. Utilizando los motores de busqueda de internet
se obtuvieron resultados de empresas dedicadas a ofrecer el servicio de marketing digital, a partir
de las cuales se ingres6 en sus paginas web oficiales para obtener la informacidn necesaria para
el estudio. Los criterios de seleccion fueron los siguientes: cantidad de clientes, lo cual indique
la capacidad de servicio de las empresas; clientes reconocidos, lo cual permita seleccionar a las
grandes empresas del mercado; localizacion, con el fin de seleccionar aquellas empresas con
presencia en diferentes ciudades y paises, y distinguir las pertenecientes a América Latina y
Colombia; disefio de pagina web, con el fin de seleccionar empresas cuyo disefio represente la
calidad de su servicio; diversidad de servicios y estrategias ofrecidas, al seleccionar empresas
que cumplan con esta variable se conoce la cantidad de servicios que ofrecen y el alcance del

mismo.
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9. Causas por las cuales adquirieron el marketing digital

A partir de cada uno de los casos empresariales, se destacaron las causas por las cuales las
empresas deciden implementar las herramientas digitales en sus modelos de negocio,
encontrando que en algunas empresas y en algunos sectores econdmicos, se hallan causas en
comun. En la siguiente tabla se presentaran la totalidad de las empresas estudiadas, ubicadas en
sus respectivos sectores economicos, en las cuales se describe la causa de su incursion en el

marketing digital.

Empresas colombianas y con particion en el mercado colombiano

Tabla 3. Causas de casos empresariales

SECTOR ECONOMICO CAUSAS
SECTOR ALIMENTARIO
Juan Valdez Café e Cercania con el cliente

e Retroalimentacion

Nestlé e (Cercania con el cliente
e Conocimiento de las necesidades del
usuario

e Retroalimentacion

Sipote Burrito e Retroalimentacion
e Realizar marketing a bajo costo
Venta de productos por redes sociales

SECTOR COMERCIAL

Decora Visual (Red Mars) Oftrecer productos
Divulgar promociones
Generar marca
Reconocimiento de marca
Ofrecer productos

Tutoriales de sus productos

Fruto Salvaje

Darse a conocer
e (Generar marca

Wawaw
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SECTOR ECONOMICO CAUSAS
e  Ofrecer servicios
SECTOR COMUNICACIONES

Movistar (telefonica Colombia)

SECTOR FINANCIERO
Bancolombia

SECTOR PETROLERO
Ecopetrol

SECTOR TRANSPORTE

Aires

Avianca

EasyFly

Lan Colombia

Viva Colombia

Empresas a nivel mundial

SECTOR AGRiCOLA
Triumvirate Environmental

SECTOR ALIMENTARIO

AJ Bombers

Budweiser

Domino's Pizza

Mars

Molson Canada

Generacion de marca
Relacioén con los usuarios
Creacion de publicidad
Servicio al cliente

Generacion de marca

Cercania con el cliente

Crear un factor diferenciador ante la
competencia

Ofrecer servicios

Conocer los movimientos del mercado

Servicio al cliente

Generar marca

Dar a conocer nuevos proyectos
Comunicar noticias de la empresa

Brindar servicio al cliente
Oftrecer tarifas y promociones
Generar marca

Generar marca
Hacer publicidad

Crear un factor diferenciador ante la
competencia
Generar marca

Divulgar campaiias publicitarias

Difundir campafias
Cercania con el cliente

Lanzamiento de campafias publicitarias

Divulgar campafia publicitaria
Generar marca
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SECTOR ECONOMICO

CAUSAS

Starbucks

Whole Foods

SECTOR COMERCIAL
Best Buy

Clorox

Dell

Etsy

Ford

Happy Hound

Henri Lloyd

Marc Jacobs

Marketview

Mua by Canchita

Nokia

Nordstrom

Radley
Repsol

River Pools and Spas

Generar marca

Ofrecer productos
Brindar informacion acerca de productos
Oftrecer servicio al cliente

Brindar servicio al cliente

Propagar tutoriales de productos
Generar marca
Dar a conocer productos

Posicionamiento en el mercado
Oftrecer servicio al cliente

Ofrecer promociones

Compra y venta de productos
Divulgar promociones

Difundir promociones
Generar marca
Promocionar nuevos modelos

Generar marca

Conocer la personalidad de sus clientes
para realizar disefios

Divulgar campafias publicitarias

Crear competitividad en su mercado
Generar marca

Posicionamiento en el mercado
Oftrecer productos

Ofrecer promociones
Informar sobre avances tecnologicos

Publicar disefios y modelos de sus
productos

Generar marca
Difundir publicidad
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SECTOR ECONOMICO CAUSAS
Generar marca
Reducir costos
Propagar informacion acerca de sus
productos
Unilever
Generar marca
Impulsar nuevos productos
SECTOR COMUNICACIONES
Barack Obama Generar marca
Impulsar campafia publicitaria
Comcast Cercania con el cliente

Telefénica Espaia

SECTOR CULTURAL
20th Century Fox

Sony Pictures

SECTOR FINANCIERO

Azran Financial

BCG & Co.

CBIZ Inc.

Clark Nuber

Echo Partners

Fuoco Group

Smolin, Lupin & Co.

Withumsmith+brown

Posicionamiento en el mercado
Cercania con el cliente

Divulgar campaifias publicitarias

Generar marca
Relacion con el cliente

Generar marca
Atraer nuevos clientes

Control del recurso humano
Contratacion de personal por medio de

herramientas sociales

Difundir publicidad
Reclutamiento de personal

Generar marca

Propagar publicidad
Atraer clientes

Anuncios en el interior de la empresa

Campana publicitaria
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SECTOR ECONOMICO CAUSAS
SECTOR TRANSPORTE
Jetblue e Brindar servicio al cliente

e Posicionamiento en el mercado

Fuente: Propia

Como se observa en la anterior tabla, en el sector alimentario, en las empresas a nivel mundial
y las que participan en el mercado colombiano, se encuentra que la cercania con el cliente son las
causas de mayor importancia, esto se debe a que las organizaciones desean crear un vinculo de
fidelidad con los usuarios debido a la alta competitividad en el mercado, en cuanto a las
empresas de Colombia, la retroalimentacion es una causa que se presenta en todas las entidades
encontradas, ya que es de su interés conocer si satisfacen las necesidades del cliente, como lo cita
Luis Fernando Samper, Gerente de comunicaciones y mercadeo de la Federacion Nacional de
Cafeteros por Juan Valdez Café . Por otro lado, en las empresas pertenecientes a nivel mundial,
difundir campafias acerca de sus productos alimenticios es una de las mayores causas que se

encontraron en este sector.

El posicionamiento en el mercado o la generacion de marca es la causa principal en las
empresas del sector comercial segun la tabla anterior , los casos encontrados tienen como
prioridad el posicionamiento de marca como lo mencionan algunas organizaciones como Clorox,
Dell entre otras empresas segun el articulo de Patnaik, Pennington, & Pennington; ya que son
entidades que en el mercado que se encuentre su objetivo es ser una marca reconocida, ademas el
difundir productos o servicios y tutoriales de productos como es el caso de Clorox, el cual a
través del marketing digital genera una mayor propagacion de la informacién a los usuarios.

Empresas como Dell o Best Buy como se representa en la tabla, con un reconocido



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 79

posicionamiento en sus respectivos mercados han llevado la atencion al cliente de una manera
mas personal, creando cuentas en las distintas redes sociales dedicadas a la solucion de quejas y
solicitudes, dandole una mejor experiencia al consumidor. Internet es conocido por su rapida
propagacion de la informacion, siendo esta una de las razones por las que empresas como Ford
deciden ingresar en el marketing digital, permitiendo dar a conocer sus nuevos modelos,
masificar sus ventas, presentar nuevos proyectos, crear nuevos canales de distribucién, y estar
presente en la comunidad digital. La entidad Clark Nuber utiliza el mercadeo en linea para el
reclutamiento de personal por medio de una herramienta tecnoldgica que le permite una via de
mas facil de contratacion y control de la informacion del personal de trabajo de su empresa. En el
caso de River pool and Spas una de sus causas era la reduccion de costos segun Sheridan co-
propietario de la empresa, por medio de las herramientas digitales para asi ahorrarse lo que su

compafiia podria invertir en el marketing tradicional.

En el sector comunicaciones se encuentra que el servicio al cliente es la razon principal, ya
que las solicitudes, quejas, inquietudes y dudas del usuario, se realizan de manera masiva en cada
una de estas empresas. El caso de Movistar, empresa que presta el servicio de telefonia movil e
internet, es fundamental tener un mecanismo de respuesta rapida para aquellos usuarios que se
comuniquen con ellos, por esta razén el uso de las redes sociales les permite acercarse e iniciar
un vinculo mucho més cercano con el cliente, ddndole una nueva experiencia en el servicio al

cliente.

Las causas en el sector financiero en los casos del mercado colombiano y a nivel mundial,

generar marca y el ofrecimiento de servicios son comunes en este sector, sin embargo la entidad
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de Bancolombia desea conocer los movimientos del mercado utilizando el marketing digital, es

decir estar al margen de la actualidad en su sector.

En el sector transporte se encontraron causas en comun, como lo son, ofrecer servicio al
cliente, generar marca y brindar tarifas y promociones, por ello los medios digitales se convierten
en una herramienta importante para aquellas empresas que deseen mejorar y brindar la atencion
hacia el usuario. La aerolinea Colombia Avianca recibe gran cantidad de solicitudes y quejas
diariamente por su servicio, lo que ha motivado la utilizacion de redes sociales como Twitter
para responder a las necesidades de cada cliente, cabe resaltar que todas las organizaciones

desean un posicionamiento de empresa y una distincion en el mercado.

Para finalizar, segun la tabla de causas, los sectores petrolero, agricola y cultural poseen como
causa en comun el posicionamiento de empresa en el mercado correspondiente y el difundir
campafas publicitarias, Ecopetrol recurri6 a las redes sociales en busqueda de destacarse ante

los consumidores, manteniendo a las empresas en constante actualizacion.



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 81

10. Beneficios del marketing digital para las empresas

A continuacién se expondran los distintos beneficios y razones por las que se debe adquirir e
implementar el marketing digital en el modelo de negocio de las empresas teniendo en cuenta los
distintos casos que se exhibieron anteriormente. Tomando en cuenta las experiencias
empresariales, se presentaron resultados en comdn a traves de cada una de las actividades
realizadas por cada empresa utilizando las herramientas digitales, acompafiado de publicaciones
con referencia a los beneficios del marketing digital. EI marketing en linea posee una gran
ventaja al momento de ver los resultados, ya que permite medir el impacto, a que publico se esta
llegando, que repercusiones se han presentado, y la cantidad de seguidores que se obtienen por

los movimientos publicitarios.

En comparacién con los medios utilizados en el marketing tradicional, como lo son,
television, radio o prensa, los precios de los medios en el marketing digital son relativamente
bajos y medibles, lo que le brinda la oportunidad a las pequefias y medianas empresas con pocos
recursos de incursionar en las nuevas tecnologias, como se observo en los casos de Mua by
Canchita, AJ Bombers, Decora Visual, entre otros. Segin la informacién obtenida de las
empresas, las cuales mencionan que una de los beneficios al ingresar al marketing digital fue la
disminucién de los costos, se entiende que, el manejo de las redes sociales, los motores
buscadores, y mas, poseen un costo bajo, por lo que el control presupuestal se podra llevar de

modo sencillo y econdmico.
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Los siguientes son algunas de las razones por las que se debe invertir y confiar en el marketing

digital, segin IAB Spain:

- Porque es el medio que maés crece.

- Por su alta penetracion.

- Por su notable cobertura.

- Por su excelente afinidad con los targets.

- Por su capacidad de segmentacion.

- Por su natural interactividad con el usuario.

- Por su ilimitada creatividad.

- Por su capacidad de branding.

- Por ser un gran canal de informacion, venta y distribucion. (Rodriguez, Miranda, OImos,

& Ordozgoiti, 2012)

Las campafias de marketing que se realizan mediante el marketing digital se llevan a cabo en
un periodo mas corto, y con la flexibilidad de medios interactivos que le dan a la publicidad de la
empresa un valor agregado para atraer mas clientes, como fue evidente en el caso de la campafia

presidencial de Barack Obama.

Estar cerca al consumidor se ha constituido en un pensamiento en comun por parte de las
empresas que estan en la vanguardia del marketing. El cliente actualmente busca mayor atencion
y escucha por parte de las compaiiias, con el fin de sentir que sus necesidades se satisfacen

completamente al momento de adquirir un producto o servicio. En los casos de Avianca e
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EasyFly, se evidencio que el servicio al cliente se ha convertido poco a poco en un complemento
de lo que el cliente espera conseguir con su compra, por esta razon el marketing digital le ha
brindado el debido acompafiamiento a los consumidores que quieren sentirse cada vez mas

escuchados por las empresas.

Segun Vértice (2010), las ventajas que ofrece el marketing digital a sus consumidores son las

siguientes:

- No solamente se limitan a comprar y pagar el producto sino que ademds buscan
informacion sobre €l.

- Revelan sus preferencias.

- Negocian con los vendedores.

- Intercambian informacion con los consumidores.

Un punto de vital importancia para las empresas, es la centralizacion del mercado objetivo, ya
que se puede definir de una manera mas clara y puntual a quienes dirigir el mensaje, ademas de
precisar cudles son los clientes potenciales. La Universidad Pompeo Fabra de Barcelona, publico
en su blog de Marketing Digital, las ocho razones por las que el Marketing digital es ideal para la
marca de una empresa, sin importar el tamafio de la empresa. Las siguientes son las razones

publicadas:

1. El marketing digital ofrece a las pequefias empresas poder competir con las grandes al

mismo nivel.
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En el mundo digital, cualquiera tiene las mismas herramientas disponibles, se puede conseguir
el mismo impacto y notoriedad, teniendo la capacidad y conocimiento para desarrollar una
estrategia efectiva, (y la inversion y el buen contenido). Claro que tener notoriedad en el mundo

fisico, impulsara el crecimiento de marca online notablemente.

2. Digital es mas rentable que “tradicional”.

Con menor inversion es posible obtener mayores resultados. “El 40% de las empresas
reconoce el ahorro que obtiene al utilizar las técnicas de marketing digital para promocionar sus
productos y servicios. El 30% demuestra intencion de destinar parte de su presupuesto de

marketing tradicional a estrategias digitales.”

3. Medicion del ROL

En el mundo digital se puede conocer la rentabilidad de la inversion, debido a la cantidad de
datos que podemos obtener y medir en tiempo real, esto genera una gran diferencia y avance
respecto a las estimaciones de la publicidad convencional. Las plataformas de marketing digital
ofrecen muy completas estadisticas respecto al numero de clics y resultados, la analitica permite
trackear la campafia, e incluso hacer seguimiento del cliente. Medir el ROI de una estrategia de
marketing tradicional resulta casi imposible, en cambio los medios digitales aportan datos y
estadisticas que permiten conocer la evolucion de la estrategia y manejarla en base a los

resultados.

4. Lainversion en digital se traduce en conversiones.

Estas pueden ser en leads, suscripciones o incluso ventas, el objetivo de marketing es
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optimizar estas conversiones enfocandonos en mejorar el posicionamiento en buscadores,
desarrollar una estrategia en social mediay disefiar acciones de e-mail marketing, entre
otras. Una estrategia efectiva aumenta los beneficios de la empresa. Para pequeiias compaiias el
marketing digital ofrece 33% mas oportunidades de hacer crecer su negocio. Las grandes
empresas que usan marketing digital tienen un 28% mdas de posibilidades para generar

mayores ingresos.

5. Interaccion con fans de la marca.

El mundo digital permite una experiencia digital personal peer-to-peer, trato directo y efectivo
que se convierte en mayor engagement y por lo tanto mayor satisfaccion del cliente/fan, antes
esto era dificil/imposible. Lo cual también significa que los clientes tienen mayor poder y
herramientas para promocionar o quejarse de la marca, la Era Digital obligara a las marcas a dar

mejor servicio.

6. Mundo y oportunidades mobile
El 91% de los adultos siempre lleva consigo un celular. Este se ha convertido en una
extension de ellos mismos. Se trata de una via directa de entrada a su corazén, que las técnicas de

marketing digital permiten como ninguna otra.

7. Ayuda a confiar en la marca.
El 90% de los usuarios confia més en la opinidon de otros usuarios, la marca debe promover y
favorecer a los canales en los que se hable bien de su marca, asi como mostrar su cercania al

cliente, e interés en conocer su opinion y valoraciones sobre su marca y servicios.



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 86

8. Los medios digitales estan orientados a la accion.
Internet es el reino del call to actiony hay que saber aprovechar el Zero Moment Of
Truth. Saber que lo que antes era un mensaje, ahora es una interaccion. Saber que por primera

vez el boca a boca se guarda y consulta en forma online.

El mercado actual es mucho mas exigente, incursionar en los medios digitales no solo brinda
ventajas y beneficios para las empresas y clientes, ya que la répida y fécil adquisicion de la
informacion de los productos conlleva a que la competitividad sea ain mayor. Los consumidores
podran comparar y definir que producto o marca comprar, la demanda es mayor, esto permite
personalizar los productos y servicios, por esta razon las empresas que ofrezcan calidad y buen
servicio llegaran a ser competitivas en el mercado de medios digitales, y tener una mayor

captacion de clientes.
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11. Analisis de resultados

Con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio de este trabajo, se investigaron casos de
estudios referentes a la implementacion del marketing digital en diferentes empresas a nivel
mundial que permitiera observar los cambios y beneficios en los modelos de negocio de cada
una. En este conjunto de datos, se dispone de distintas variables cualitativas (herramientas
digitales utilizadas por cada empresa, lugar de procedencia de cada empresa). Se analizaron las
diferentes herramientas digitales que fueron utilizadas por cada una de las 52 entidades, como lo
son las redes sociales o los motores de busqueda, con el fin de conocer una relacion entre ellas,
determinando cuales empresas utilizaban una o mas herramientas en sus modelos de negocio.
demas, se determino la ubicacidon o procedencia de cada una de las empresas para determinar el

porcentaje de entidades pertenecientes a la region de América Latina.

Por otro lado, se realizd una revision de las entidades dedicadas a la implementacion del
marketing digital en diferentes paises, mostrando de esta manera los objetivos en comun de cada
una de las organizaciones, sus diferentes servicios y referencias de las empresas con las que
anteriormente han trabajado. Para este analisis se tuvieron en cuenta variables como: ubicacion
de las empresas, empresas que ofrecen paquetes de estrategias y/o herramientas, empresas que
ofrecen apoyo en servicio de motores de busqueda. A partir de la totalidad de las empresas
analizadas se busco determinar la cantidad de entidades que pertenecen a la region de Colombia,
cuales de las 101 empresas estudiadas ofrecen el servicio de estrategias de marketing digital,

ademas de determinar cuales de ellas incluyen entre sus servicios el acompafiamiento en la
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implementacion de motores de busqueda.

11.1 Andlisis de resultados de casos empresariales

Durante la revision de los casos de marketing digital en el mundo, se describieron los casos de
empresas que a través de nuevas herramientas lograron posicionarse en el mercado e incrementar
la fidelidad del cliente con la marca. La investigacion de 52 empresas del mundo, entre ellas 14

de Colombia, arroj6 algunos datos que se veran a continuacion:
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Figura 6. Principales redes sociales en el estudio.

Fuente: Propia.

La red social Facebook, como se demuestra en la figura 6, es mundialmente reconocida como
la red lider de comunidades en internet, por el rapido intercambio de la informacién entre los
diferentes perfiles y grupos sociales. El 61.54% de las empresas utilizan Facebook como su

herramienta principal para la gestion de su modelo de negocio, nombrando a Facebook como la
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red social con mayor uso por parte de las empresas estudiadas durante esta investigacion, ya que
la facil interaccion le permite a las empresas divulgar la informacion entre sus clientes, y
observar las necesidades de los usuarios lo cual les permita retroalimentar el producto o servicio

prestado.

El microblogging ha sido de gran utilidad para aquellas empresas en las que el servicio al
cliente es primordial. La red social Twitter ocupa el segundo lugar entre las redes sociales mas
utilizadas por las empresas durante esta investigacion con un 59.62%, ya que la interaccion con

el cliente se realiza de manera mas directa e inmediata.

Durante la investigacion se encontraron algunas redes sociales que son de principal uso para
algunas o simplemente redes de apoyo a las grandes como Facebook y Twitter. Pinterest,
LinkedIn, Instagram, YouTube, son utilizadas por el 40.38% de las empresas, por las cuales se

publican imégenes, videos, perfiles laborales e informacion textual.

Empresas en América Latina

América Latina
29%

Figura 7. Cantidad de empresas en América Latina.

Fuente: propia.
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Como se observa en la figura 7, en América Latina se esta implementado el marketing digital
como modelo de negocio en las grandes empresas, siendo estas un ejemplo para aquellas que
deseen incursionar sus compafias en esta innovadora forma de hacer mercadeo. El 29% del total
de las empresas estudiadas hacen parte de América Latina, lo cual demuestra que la
implementacion de nuevas tecnologias estd siendo considerada como una herramienta fuerte para
los diferentes sectores del mercado. Sin embargo, de la totalidad de las empresas, el 26% de las
empresas estan ubicadas en Colombia, entre ellas empresas extranjeras que participan en el
mercado colombiano. Como resultado de la investigacion, las empresas relacionadas con el
servicio de transporte aéreo destacan debido a su manejo de las herramientas web como medio
para llegar al cliente y ofrecer sus promociones y servicios. Easyfly, Aires, Avianca y
VivaColombia, son las cuatro compaiias que resaltan en la revision, utilizando Facebook y

Twitter como sus principales medios para crear comunidad.

11.2 Andlisis de resultado de listas de empresas de servicio de marketing digital

Durante la revision se destacaron 101 empresas que ofrecen marketing digital a nivel mundial,
estas empresas que su objetivo en comun es generar un marketing digital el cual conecte el
cliente con el usuario y penetre los mercados objetivos, existen algunas que su elemento
diferenciador es crear una relacion continua con la marca manteniendo una actualizacion
constante de la informacién, por otro lado ofrecen paquetes segin la necesidad del usuario,
algunas ofrecen el desarrollo de campanas para un servicio o producto , ademas del desarrollo de

pagina web, posicionamiento en el mercado y mas servicios de mercadeo en linea.
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Se encontraron 17 empresas en Colombia las cuales ofrecen servicios a entidades de
diferentes sectores ya sean hoteles, universidades, empresas de alimentos entre otros, incluso

realizan campafias a empresas extranjeras con participacion en el pais.
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Figura 8. Principales servicios que se ofrecen.

Fuente: propia.

Como se interpreta en la figura 8, el 61,6% de las empresas ofrecen estrategias para la
implementacion del marketing digital en sus modelos de negocio, la penetracion del mercado y
para el manejo de sus herramientas sociales. Por otra parte el 34,6 % de las empresas ofrece la
optimizacién en motores de busqueda (SEO), este servicio es la técnica que hace que el
contenido ofrecido sea mads atractivo y accesible para los usuarios por lo tanto que en el
momento de busqueda, el contenido o marca de la empresa se encuentre en los primeros lugares

de la lista de resultados, y el 15,1% de las entidades brindan el servicio de motores de busqueda.

En la busqueda se encontraron varias empresas las cuales se destacan por su disefio y
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creatividad de su pagina web, siendo realmente atractivas ante los ojos del cliente, también
existen otras organizaciones que generan atraccion por su gran diversidad de servicios y por
estar ubicadas en diferentes paises, estas empresas realizan campafas a entidades con gran
prestigio. Cabe resaltar que grandes empresas como Coca—Cola, Samsung, Ford, y entre otras
que tienen reconocimiento a nivel mundial recurren a empresas de marketing digital para la

realizacion de una o mas campaifias o trabajos de mercadeo.
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12. Conclusiones

El presente trabajo tuvo como objetivo presentar los beneficios del marketing digital en las
empresas del mundo, demostrando a través de casos empresariales de organizaciones que
realizan marketing digital hoy en dia, los beneficios mencionados anteriormente que genera la

implementacion de las nuevas tecnologias a sus modelos de negocio.

Para demostrar esto, se realizd una investigacion de diferentes articulos que propusieran casos
de empresas de distintas partes del mundo y diferentes sectores del mercado, incluyendo
empresas pertenecientes al movimiento empresarial en Colombia. Se evidencio durante la
investigacion que una pequena parte de las empresas estudiadas correspondian a Ameérica Latina,
en especial a Colombia, lo que indica que hace falta concientizacion sobre el uso de las nuevas
tecnologias en los modelos de negocio de las empresas de esta region del mundo, que permitan
avanzar y aumentar la competitividad en los mercados latinoamericanos y colombianos. Durante
la estructuracion de la informacion, se observo en cada uno de los casos la tendencia por parte de
las empresas de recurrir a las redes sociales y a los buscadores, debido a su facilidad de
divulgacion de la informacion, captacion de clientes, y la rapidez en la generacion de marca, lo
que les permite a cada una, sin importar su tamafio, en empresas competitivas. Se encontrd que la
mayoria de empresas utilizan las redes sociales Facebook y Twitter como sus principales
herramientas digitales, teniendo en cuenta que algunas de ellas usan una, ambas o mas de dos
redes sociales como lo son Instagram, Pinterest o LinkedIn para llevar a cabo sus estrategias de

mercadeo. Se demostrd durante la investigacion, basado en los casos empresariales, que las redes
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sociales son el mayor apoyo para que las empresas lleven a cabo estrategias de manera mas

efectiva y con resultados inmediatos y notables.

Las razones principales que destacaron durante el andlisis de los casos empresariales como
retroalimentacion, generacion de marca, servicio al cliente, publicidad a bajo costo, entre otros,
son motivos por los cuales las empresas deciden buscar el marketing digital un cambio en sus
modelos de negocio, por tal razon aquellas entidades que decidieron incursionar en el mundo
digital, dieron un giro en sus modelos de negocio relacionado con el mercadeo, adquiriendo
nuevos conocimientos que dan paso a un crecimiento empresarial. Las empresas siempre buscan
una mejora, lo que las motiva a brindarle una nueva experiencia de servicio al cliente, aumentar
la fidelidad de los consumidores generando marca, o conociendo las necesidades de los clientes

para ofrecer productos o servicios que se ajusten a sus gustos.

Durante la revision y realizacion de la lista de empresas que se dedican a prestar el servicio de
marketing digital, se observa que mas de la mitad de las empresas encontradas con un 61,4% de
las entidades encontradas ofrecen el servicio de estrategias para el uso del marketing digital y de
invasion en el mercado, se encontr6 ademas, un leve porcentaje de entidades que ofrecen el
servicio de motores de busqueda con un 15,1% y optimizacion en motores de busqueda y un
34,6%. De estas empresas se distingue una tendencia en el acompafiamiento de cada una de ellas
con sus clientes, brinddndole las herramientas necesarias que le permitan penetran sus mercados
objetivos y conectar al cliente con la marca. Es importante que las empresas actualmente se
destaquen por estar presentes en cualquier momento del dia en internet, siendo esta la vitrina mas

grande para cada una de ellas.
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Ademas, la influencia de las empresas de América Latina en el marketing digital hizo
relevancia, ya que gran parte de las empresas que prestan el servicio de marketing digital son
pertenecientes a la region. Agregando aquellas grandes y medianas empresas que se destacaron
por la implementacion de las nuevas tecnologias. Con esto, se puede observar que algunas
compafiias en América latina empiezan a participar en el uso de las TIC, creando un vinculo con

los clientes y convirtiendo esto en nuevas estrategias de negocio a través del marketing digital.

El marketing digital estd siendo implementado por empresas internacionales, sin embargo en
Colombia hace falta incentivar su aplicacion, y aprovechar el amplio campo de oportunidades
que ofrece, como se encontrd6 en la investigacion de los casos empresariales y la lista de
empresas de servicio. La evolucion del marketing y sus herramientas proporcionan cada vez mas
alternativas de emprendimiento y crecimiento empresarial que podran ser producidas en nuestro
pais, con el fin de promover a mas organizaciones a ingresar al mundo digital y darle un cambio

al estilo de negocio de cada una de las empresas del pais.

Desde el inicio de MySpace o Messenger hasta el actual dominio de Facebook y Twitter, las
redes sociales han provocado durante afios un cambio en el modo de relacionar e interactuar de
las comunidades, su evolucion ha permitido que dia tras dia mas personas y empresas ingresen a
ser parte de las redes sociales, generando una mayor actividad social y contenido compartido.
Las redes sociales se han convertido en mas que un medio de comunicacién, la necesidad de
adaptarse a las nuevas conductas de los consumidores las han transformado en parte
imprescindible de una empresa, respaldando la elaboracion de estrategias que solidifiquen la

relacion con el cliente.
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El marketing digital puede brindarle una ventaja competitiva a aquellas empresas que deseen
incurrir en las nuevas tecnologias, debido a que el internet ofrece oportunidades de negocios que
permiten aparentar un mayor tamafio y llegar a mas mercados y clientes potenciales. El
marketing digital es un recurso estratégico y es actualmente, una nueva dimension de la

estrategia empresarial.
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Recomendaciones

Con base a lo investigado anteriormente, se recomiendan a las organizaciones interesadas en
el uso de herramientas digitales en sus modelos de marketing, que el contenido de la informacion
de los productos o servicios sea adecuado y conforme a lo publicado, no obstante la empresa
debera ser capaz de cumplir con todos los aspectos ofrecidos mediante el mercadeo en linea.
Ademas, se recomienda a las diferentes tipos de empresas colombianas a incurrir en las nuevas
estrategias de marketing, las cuales son fundamentales actualmente para crecer y mantenerse a la

vanguardia del mercado.
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Anexo B. Lista de empresas que ofrecen el servicio de marketing digital

Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
1 100es Identifica  la Branding Silkey Pera — Tel www.agencia
B e problematica  Trafico web Pontificia  Universidad ~ Lima (511)  100es.com

en marketing y Prospeccion Catolica del Peru 529
comunicacione Fidelizacion World Shipping 9832
s digitales y Desarrollo web Prevencion Salud SSt
planteamos Publicidad Amazones Web
soluciones a online Puenting Peru
medida, Imagen
alineadas a sus Social
objetivos, marketing
capacidades y Analisis
recursos

2 3601 Ofrecer Social AARP Haner Estados Tel www.3601.co
entrenamiento  marketing ABInBev HBO Unidos —  (888) m
multifuncional Marketing de Alamo JCPenney New York 360
habilidades, busqueda American  Kraft Atlanta 9360
educacion Estrategia Girl Lean Chicago
ejecutiva, Mobile AutoTrade Cuisine Los
talleres y otros marketing Ben&lJerry Mattel Angeles
curriculos Necesidades Bravo NBCUniver
disefiados para del Capital sal Inglaterra
ayudar a las consumidor One Nestlé — Londres
marcas y sus Educacion Clinique Oreo
organizaciones digital y Coca- Subway Canada —
a entender y entrenamiento Cola Toyota Toronto
adaptarse a un Equifax Universal
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
panorama del Fanta USA Brasil —
marketing Fisher Verizon Sao Paulo
cambiante Price
H&R
Block
3 451 binar lo Desarrollo de Lucky Estados Tel 1 www.45Imar
Marketing ivo e marketing Thrills Unidos—  (617)  keting.com
innovador con Servicios WCVBTYV Boston Boston 259
relaciones financieros Commerce Times Los 1605
probadas Relaciones Eater angeles
publicos, publicas Fox News New York
contenido y Publicidad ABC
tacticas de digital Bravo
marketing Social media Modern Healthcare
digital para Servicios Better Homes
ayudar a la digitales CNN travel
gente cae loco
en el amor con
su marca
4 ADN Agencia Estrategia de Sanitas Slecta Espafia — Tel www.adniber
e !_,]\| enfocada en el contenido nH Technosite Madrid  (34) 91 ia.com
diseio web y Desarrollo web Hoteles Emasesa 535
al desarrollo de Diseno Iberia Arias 8821
negocio E-commerce Express Clear
digital. Ono Channel
Estrella El hotel
Galicia Thomson
Movistar ~ Reuters

Aristocraz

Axesor
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
y U-tad
Covap SAP
ING Communitie
Kellogg’s s
L’Oreal Arena
Men Media
Expert Gortariasoci
Correos ados
Lexington Proseguir
Interecono AZ
mia Nikolin
Antares Office
Insur Panera
Northgate  Hella
Yahoo! Calero
Iberia marinas
cards Cintra
Fox Crio cord
World Portae
Courier RBA
Telepizza  Gema
Que! cabanero
Pulsayvoy
5 Adviline  EGYIOE BEherar un Planeacion Turner Post-it Argentina Tel www.advilin
concepto regional de Warner Subway —Buenos  (5411) e.com
creativo social media Bros Amdia Aires 4718
aplicado al Social media TNT Neuquén 2537
producto para marketing Space San Martin  México —
su promocion, Creatividad + SAT de Andres México Tel
como también branding True TV Origenes DF (52) 55
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
su ejecucion Creatividad + TBS Credipaz 6648
técnica y performance TCM Via 8411
amado. Boomeran Bariloche
Identidad  de d True Star
marca Infinito Ecosan
M Scotch Brite
Nexcare
Fiorentina
6 Alivenow y@frecer una Servicios Damac India — Tel www.aliveno
O| |\/eﬂ tha gama social media Smart Kitchen Bangalore  (91) w.in
e Byt L servicios de Desarrollo de PVR 974024
comunicacion  App Reliance Footprint 7446
social 'y ha Desarrollo de Audi
trabajado con péagina de
marcas Facebook
nacionales e
internacionales
icoOnicos
7 Alphainte Plan de Clinica Cartuja Vision Espana — Tel www.alphain
ractiva marketing CitySport100 Barcelona ~ (34)  teractiva.com
Desarrollo web SEAV 931
alphainteractiva [&IR y tiendas Eco-Rentabilidad 426
empezar online energética 409
analizando el FEmail Clinica Buhaira
sector, marketing Esbelta
competencia y Publicidad Kitesurf Brasil
definir la digital
forma eficiente Posicionamient
de llegar al o engoogle

target, publico

Social media y
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Empresa

Logo

Objetivo de la
empresa

Servicios

Clientes

Pais

Conta
cto

Pagina Web

Amaze

objetivo en
internet

Inspirar el
pénsamiento

original a
través de una
comprension

mas profunda
de la
tecnologia y el
comportamient
o humano, a
través de toda
la  pila de
digital a partir
de la
estrategia, los
conocimientos
y las
comunicacione
s a través de la
solucion, el
diseio y la
construccion,

el comercio
digital y
aplicacion  a
nivel mundial

reputacion
Geo-
localizacion
Analitica web

Estrategia vy
creatividad en
disefios

Disefio y
desarrollo
Comercio
digital y
tecnologia
Inteligencia en
datos

Asics

Bridgestone

Coats Industrial Portal
Coca — Cola

East Coast Mainline
Lexus

Henri Lloyd
ODEON Cinemas
Pizza Hut

Toyota

The Saucy Fish Co
Uniliver

Inglaterra
- Londres

Tel 44
(20)
7440
0596

www.amaze.
com
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
9 BBDO m Ofrecer la Disefio de Web Bayer’s Canadda— Tell  www.bbdo.c
publicidad mas y desarrollo RBC Toronto (416) a
TORONTO  afractiva  del Técnicas  de The Vanity 972
mundo, Marketing PepsiCo Beverages Colombia 1505
desarrollar el Experiencia en Mars - Bogota
mejor disefio Casino Rama
contenido Reputacion en Smart Canada Costa Rica
creativo en el manejo en Canadian  Paralympics — Costa
todas sus linea Commit Rica
formas y Social media VISA
canalizamos marketing Mercedes — Benz Canadd  Ecuador -
imaginable. Publicidad Guayaquil
paga
Estados
Unidos —
New york
San
Francisco
Chicago
Europa
Alemania
Austria
Belarus
Bélgica
Bulgaria
Croacia
Estonia
Francia
Grecia

Irlanda
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
Italia
Espana
Perti —
Peru
Venezuela
— Caracas
10 Blue BLU Ofrecemos un Social media  Philips India - Tel  www.bluedig
alto nivel de Optimizacion  Lenskart Noida (91) ital.co.in
servicio en de inversion AIR 9958
experiencia de Mobile Citi Financial 702076
marketing marketing Ashiana Homes
digital, Desarrollo de Dainik Uttarakhand
creativo y marca Project Objects
nuevo Optimizacion ~ Westford  School  of
en motores de Management
busqueda SEO  Inlingua
Entrenamiento DWA Media
y consulta BIFM
Analisis
Disefio y
desarrollo
11 Blue I.'.?F?EFQUTT%\'N,,MED‘*“ Crear marcas Estrategia y P&G Donate Estados Tel  www.bluefou
Fountain con un giro de consulta NASA Life Unidos—  (212) ntainmedia.c
Media 360 grados de Disefo AT&T The Oprah New York 260 om
soluciones, creativo NFL Magazine 1978
servicio Desarrollo de Aol Sotheb’s
completo de sitio web Sharp Elizabeth



http://www.bluedigital.co.in/
http://www.bluedigital.co.in/
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
marketing Marketing Harper Arden
digital para online Collins Anthony
hacer crecer la Sony Canon
marca , Se Rewards NFL
realizan Smarties Walt
estrategias y Oppenheim  Disney
consultas, erFunds United
disefo Kaplan States
creativo , web Mint
y desarrollo de Martha
moviles y Stewart
online
marketing
12 BrandiD  BrandiD Marketing Realizar su Desarrollo de Roadcare Estados Tel 1  www.brandid

Marketing negocio de marca Scotty’s Unidos - (314) marketing.co
manera Disefio Fire&lce Maryland 532 m
efectiva y Estrategia 5604
eficiente, sin Acompafiamie
importar si su nto

negocio es
nuevo o esta
lanzando  un

producto 0
servicio al
mercado,

creando  una

clara distincion
entre su marca
y la de los
demas
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
13 Bw Conectar Comunicacion  Universidad de caldas Colombia Tel 310 www.bwage
agency marcas con el estratégica Corpocaldas - 309 ncy.co
W consumidor online Bata Manizales 6133
moderno, Disefio web Vive digital
combinando el Optimizacion  Grupo- ep
poder de la en motores de Seempacol S.A.S
web, las redes busqueda SEO
sociales y las Motores de
estrategias de busqueda
marketing SEM
digital Email
marketing
Social
marketing
Gestion de
contenidos
Aplicaciones
moviles
Multimedia
educativa
14  CEOmark Definir Publicidad en Hotel Campestre las Colombia Tel WWWw.ceomar
eting objetivos Google amelias -Armenia (57) 6 keitng.co
medibles y Optimizacion  Parque nacional del café 734344
concretos para en motores de Hotel Salitre Rugal 4
CEOmarkeﬁng su estrategia de busqueda SEO  Hotel diamante
mercadeo en Redes sociales internacional

medios digital.

Email
Marketing
Disefio web

Hotel Santa Cruz
Dr. Oscar Gomez
Territorio Aventura



http://www.bwagency.co/
http://www.bwagency.co/
http://www.ceomarkeitng.co/
http://www.ceomarkeitng.co/
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
Hotel edén country Inn
Hotel campestre portal
del sol
Finca hotel santana
[luminaciones de
occidente
Reserva campestre
Hoteles Quindio
15 Cliente Cli ent 00 Generar Estrategia MAS Fondos México — Tel www.cliento.
mx clientes y digital Universidad Interglobal Ciudad  (55) 26 mx
generar ventas Marketing POSADAS Meéxico 36 05
a través del digital MAPFRE 88
uso eficiente Lead CCPM
de técnicas y management San Pablo Farmacia
medios Social media
digitales, como Content
desarrollo y marketing
disefio  web,
marketing en
buscadores,
social media
16 Closer PAcloser Desarrollo de Desarrollo web Carbonera Colombia Tel = www.agencia
design U deg‘ién herramientas Social media Signum studio -Bogota  (57)1 digital.com.c
eficientes y Email Procables USA - 744238 0
basadas en una marketing LatinPyme New 4
verdadera Marketing en Avis Jersey Tel
estrategia de buscadores Fundacion Ayuda por 1(646)
mercadeo para Planificacion Colombia 475
aportar en estratégica 2248



http://www.agenciadigital.com.co/
http://www.agenciadigital.com.co/
http://www.agenciadigital.com.co/
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
forma eficaz a
los resultados
de su empresa
17 Coast Ofrece Estrategia NHS Europa - Tel www.coastdi
Digital soluciones de digital Essex County Council Londres  (0845)  gital.co.uk
coa St n?ayketing Desarrollo de The eduf:ation & training 450
DIEITAL digital de web Foundation 2086
y extremo a Manejo de Food Standards Agency

extremo contenido SSAFA
basado en las Optimizacion = Withers
metas que mas en motores de SECOM
te importan, se busqueda SEO Domino
toman el Email Hamilton Fraser
tiempo  para marketing Morgan
entender el Servicios de Seapets
negocio del contenido de Ovum
cliente y crear marketing Amino
una estrategia Desarrollo de Hilton

para lograr sus
objetivos
comerciales

apps y movil
Social media



http://www.coastdigital.co.uk/
http://www.coastdigital.co.uk/
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
18 Coco Dedicados a la Publicidad Universidad Universida Meéxico Tel WWWw.cocom
marketing mercadotecnia  web Anahuac d de 638655 kt.com
digital, Publicidad en Justo Sierra negocios 14
desarrollamos ~ moviles Centro ICES
digital un plan Disefio y libanés Universida
estratégico, desarrollo Top Life d Latina
que se Diseio grafico Gymboree Viajale
implementa y editorial Viajes Copala
tanto en web Social media Palacio Instituto
como en Immobilize cultural
dispositivos Redisa Helénico
moviles y Ambiental  Rafael
redes sociales Kindergym Ramirez
Nextel Las zicas
Casa Hevia La
Group top  concordia
Megabrain  Brenna
Dadenti Santa
Group barbara
Amee Modern
Inova American
School
IBLRA
Martinak
Elevator
19 Cundari Cundari Entregar Publicidad BMW Dempster’s  Canada — Tel ~ www.cundari
comunicacione Disefo de Subway Primus Toronto 1(416) .com
s innovadoras marca M Princess 510
que corazones Lottery Auto 1771
y captura de CIBC Royal



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1517
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1517
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
los Consumer Canin
consumidores Protection Shoppers
los convierten Ontario Tilley
en defensores French Toronto
Language School of
Education Art
In Ontario Toronto
Z00o
Jamieson
LCBO
POM
20 Deloitte Deloitte Combinar Estrategia AssureStart T Mobile Asia — Tel1  www.deloitte
Digital 1.3 ll principales digital Fox Sports ~ Adobe India (206)  digital.com
Dlgltal capacidades Marketing BECU Japon 633
digitales y digital Target 1167
creativas con Soluciones al Intel Australia— Denver
el cliente Showtime Melbourne
conocimiento  Agencia digital REI Sydney
profundo de la Contenido de Toms Adelaide
industria y marketing Belk Perth
experimentam  Desarrollo web  Activision
0s nuestra 'y movil Hartz Estados
firma es Alaska Unidos -
conocida Airlines Denver
Life Washingto
Vmware nD.C
American Seattle
Heart
Association Europa —

Londres
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
Sur Africa
Johannesb
urg
Stellenbos
ch
21 Digilat (DlGIL AT Acompanar y Estrategia Fedegan Colombia Tel www.digilat.
asesorar a Consultoria Carvajal Informacion — Bogota (57) co
empresas de Marketing OXO Hotels 313
todos los digital Doctor Alfredo Hoyos Estados 866
tamafios e Social media Universidad  Pontificia  Unidos - 2148
industrias en Content Bolivariana Miami
como marketing Instituto de Arte vy
planificar, Campafias Disefio de Peru
realizar e Mobile Hotel Belfort Medellin
implementar Analitica Oracle
estrategias Viajes Ver
digitales de
forma rentable
22 Digital digiTg| clive Ofrecer Optimizacion  Grupo Colwagen Colombia Tel www.digitala
Active servicios de en motores de Colyong - Bogota (57) ctive.co
estrategia, busqueda SEO  VAS Colombia S.A 310
marketing 'y Motores de SEAT 309
comunicacion  busqueda SEM  Volkswagen 5741
digital. Estrategias de EF- Education First
Hacemos que comunicacion  Taller Arte Digital
su empresa o de redes RS & Compaiiia
negocio logre sociales Seven minds
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto

sus objetivos Disefio  web Medivelius
de profesional Mintos Online
comunicacion, Intermedios.com
afectando Dirty Kitchen
positivamente Burrito Capital
los resultados La Perla Express
de negocio

23 Digital wdigwo\ oectie  Crecer en la Busqueda del Pro- Tec Estados Tel1 www.digitalo

Operative interseccion de mercado DYE Paintball Unidos—  (619)  perative.com

branding, Planeacion 'y DJO Global California 795
contenido estrategia Otterbox 0630
movil, redes Experiencia HCJB.org
sociales y del usuario Underpart
comercio Disefio visual ~ Feeding America
electronico. Sony Music
Nuestros LEGOLAND
clientes  nos GSI
eligen porque Camping Soon
ofrecemos un Soccernation
enfoque EcoATM
estratégico que Colletivehabit
impulsa a lo Lifeproof
que los clientes
se preocupan
por ellos 'y
luego activa

24  DigitasLB @DigitasLBi Transformar Creatividad American Express Asia — Tel www.digitasl

1 e empresas para Estrategia de eBay Ahmedaba (34) 91 bi.com

adaptarlas a la contenidos Sprint d Beijing 576
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
era digital, CRM E.ON Chengdu 7072
ayudar a las Experiencia de Coca— Cola Dubai Madrid
marcas a usuario Sony Ghuangzh
interiorizar los Tecnologia Lloyds TBS ou Hong Tel
cambios Disefio social Macmillan Kong (44)
creativos y paraempresas  Volvo Mumbai 207
tecnologicos Anne Frank Nanjing 063
que estan Zwitsal New Delhi 6465
revolucionand Xfinity Shanghai  Londo
o todas las Singapore n
facetas de su Tokyo
actividad Xiamen Tel 1
(617)
Estados 867
Unidos — 1000
Atlanta  Boston
Chicago
Detroit
New York
San
Francisco
Europa —
Amsterda
m Berlin
Brussels
Cologne
Copenhag
en
Edinburgh

Gothenbur
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
g
Hamburg
Malmo
Madrid
Milan
Paris
Stockholm
Zurich
Sur
America
Brasil
25 DM Crear Analisis México Tel  www.dmplay
playbook DM PlﬂYbO'Ok percepcion, Optimizacion (55) book.com
posicionamient Estrategia 401771
0 y reputacion editorial y de 95
digital contenido
Medicion
Digital
marketing
Digital
branding
Ecommerce
Consulta
Publicidad

online



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1573
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1573

Michaels
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Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
Crear Estrategia AXA Inglaterra  Tel 44 www.e3.co.u
soluciones Creatividad BP - Londres  (0) 203
para los Exploracion de Bristol Airport 008
problemas del marca Clarks 4411
mundo real Experiencia David Lloyd
con la ayuda del usuario Donna Ida
de la era Social media Environment Agency
digital y la Optimizacion  Kia
creatividad, en motores de Land Rover
establecer busqueda SEO London
relaciones  a Development
larga duracion Corporation
con  nuestras Nemo
marcas Orange
Principality
Society
Royal Navy
The west Brom
Yodel
Servicios de Optimizacion ~ Wincor Nixdorf Estados Tel1 www.eliteser
diseio y SEO en motores de Cakes by Kharis Unidos—  (877)  vicesme.com
division de busqueda SEO Atrion New 357
creativo Digital Susquehanna Jersey 5949
Informatica e marketing Wells Fargo
Elite Marca Target
Conceptos de Graficas Morgan Stanley
disefio Servicios de Fujitsu
Computacion ~ Dicks’s
Lowe’s



http://www.e3.co.uk/
http://www.e3.co.uk/
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
28  Firstborn Crear ideas Estrategia L’Oreal Lux Estados Tell  www.firsbor
progresistas 'y digital y Mountain Dew Unidos —  (212) n.com
su plasmacion planeacion Lancome New York 574
en Ecommerce Majestic Steel 5300
experiencias Marketing Pepsi
de usuario digital Kabeat Kabox
atractivas, Publicidad Urban Decay
inteligentes e Diseno y Morgan’s Hotel
innovadoras desarrollo web  American Express
Estrategia Em Cosmetics
movil y
aplicacion
Estrategia de
marca
Analisis y
estrategia  de
contenido
29  Foolproof A través las Disefio Allianz Lloyds Inglaterra  Tel 44  www.foolpro
necesidades de especializado  Aviva Bank - Londres  (0) 20 of.co.uk
nuestros Estrategia y AVG Berlin 7539
clientes y planeacion BBC Domino’s 3840
consumidores  Busqueda Cityindex pizza
disefiamos Disefio y HSBC Easy Jet
experiencias optimizacion Banco Google
digitales que Santander Freesat
son Terpel Haymarke
comercialment Mecca t
e eficaces y un Son Master
placer de usar Card



http://www.firsborn.com/
http://www.firsborn.com/
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empresa cto
Panasonic
Retail
week
Skype
30 Fresh Egg Crear Analisis y John Lewis Insurance Inglaterra Tel www.fresheg
fIESh marketing vision Eurostar - 0843 g.co.uk
eoo digital y disefio Social media ~ Network Rail Worthingt 634
de web por Search Spa Seekers on 1129
o « medio de la marketing Vodafone
creatividad Disefio y Nationwide Vehicle
inteligencia y desarrollo de Contracts
el  desarrollo marca Sykes
tecnologico Wine ware
Elite Hot Tubs
Fastlec
Adecco
31 Galvanmx MY @ Generar Social media GTO Meéxico— Tel 52 www.galvan
resultados en Email Santini Guanajuat  (473)1 mxmarketing
lo mas marketing Renueva tu Piel 0 1 .com
importante: Tu Branding FIMODA 70207
mercado. digital Calzado Efe
Trabajamos Generacion de Mambuka
sobre objetivos contenidos Direccion  General
de negocio, Sitio web Economia
estrategias Tienda en linea Proquimed
innovadoras 'y Apps Guanajuato
soluciones Disefio grafico  Gallery Home
impactantes Creacion ~ de Renata Donati
concepto Kimbolton
Cursos a la Vitamina
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Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
medida Sapica
Capacitacion Rinat
Videomarketin  Ciceg
g Vértigo
32 Garritz G ARR'TZ Realizar Estrategia BBC Entertainment México Tel  www.garritz.
Online compras Optimizacion  Crédito Real (55) com
media ONLINEMEDIA inteligentes de en motores de Universal 5584
medios online basqueda SEO MediAccess 9452
de manera Social media Televisa nifos
transparente 'y Desarrollo Lumen
dirigida al movil
resultado  de
negocio de
nuestros
clientes
33 Gelattina m Ayudar a tu Estrategias de Purina Rocka Leta Estados Tel 1  www.gelattin
marca a redes sociales  Felix Cheetos Unidos —  (888) a.com
conectar con Campaiias Purina Cat Ruffles Los 435
sus creativas Chow Axtel Angeles 8201
consumidores ~ Community Dow T mobile
y mantenerlos management Chow Bayer Meéxico —
activos e Creacion y Fancy John Deere = Monterrey Tel
interesados en distribucion de Feast L’Oreal Mexico  (01) 81
tu mensaje social media Nestle Paris 8115
mediante el Manejo de Nescafe Garnier 6150
uso de las relaciones con Nutrioli Jose Cuervo
redes sociales  influencia PepsiCo DHL
dores Sabritas Maybelline
Monitoreo de Cracket Marias



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1546
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1546
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marca Gamesa
Mamut
34  Go Digital entregar Marketing Walmart Kohl’s Estados Tel1  www.godigit
GO RS ooluciones  de digital Staples Sears Unidos —  (888)  almarketing.
SNBSS marketing Social media The Home Lucy’s Chicago 925 com
digital para Mobile media  Depot Dolce 4336
conectar con Marketing Meijer Soma
los digital de P&G Honda
consumidores  negocios al por Target Remax
a nivel local de menor Walgreens CVS
una  manera ToysRus Dick’s
significativa, Lowes
personal  que
impulsa los
resultados
medibles
35 Grey GREY Es una agencia Publicidad BCFerries Missing Canada - Tel WWW.ZIey.co
de servicio Marca Cover girl  Children Toronto 1(416) m
completo que Planeacion Diageo P&G 486
ofrece digital, Social media Febreze Pantene 0700
planificacion, Gillette Plygon
publicidad, Ontario Post
branding, Grape- Sagicor
CRM, Directo, nuts Sauder
Medios de GSK Sensodyne
Comunicacion Moms Shreddies
y PR Demand Special
Action Olympics
HSBC Subway




Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 136
Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
Guinness  Tooth
VOLVO TUMS
36 Godot go d .t Revisiones Social media ING Adept Estados Tel 1 www.godotm
' imitadas, Marketing de Sotheby’s  Central Unidos —  (347) edia.com
responsable de contenido AES Creative New York 305
cuenta, una Ebook Exbob Natives 1222
prueba gratuita Optimizacion  Provplan  Digitcom
- que son en motores de Shaw 0S33
diferentes y busqueda SEO Slidely Eyedro
nuestro Genie Bizsieve
servicio Ventures Marketesto
personalizado Black mper
triunfos de glass WBR
nuestros
competidores
manos  hacia
abajo
37 Hooplah [/ Crear Estrategia de Activision Level Film Canada - Tel www.hoopla
HO d PLAH soluciones internet Alliance Lorex Toronto (416) h.com
para sacar tu Social media Arrow DG mijo 783
marca Busqueda de Casino Nelson 1157
adelante, marketing Rama Education
juntamos las Publicidad Danby Northwood
herramientas Mobile Dippitudo Mortgage
digitales para marketing E one Ltd
posicionar tu Video Fanshawe Roots
marca marketing College Little
Free Mermaid

Fruits&pa

Sony Centre
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ssion Tech Kids
Iron Jakks
Mountain  Pacific
Kerneis
38 HUGE Creamos Disefio y Google Audi Estados Tell  www.hugein
experiencias creatividad Express Vans Unidos - (718) c.com
que Analisis de Zumba American New 625
transforman informacion Joe Fresh ~ Express York , 4843
marca, Social media Rio MTV Atlanta, NY
aumenta Estrategia y Galeao Gucci Washingto  Tel 44
negocio y hace planeacion Pretty Barney’s n DC, Los (0)207
la vida de las Estrategias de Little New York Angeles , 894
personas mejor tecnologia e Snaps Pepsi San 5030
ingenieria Do bem HBO GO Francisco, Tel
Estrategia de Maquina  Nike Portland  (55) 21
marca y Eurosport Europa — 3550
marketing Material Londres, 3540
Desarrollo Design Singapur Tel
movil Portfolio Brasil—  (65) 90
Night in Rio de 60
Brooklyn Janeiro 4340
TED Asia -
Singapur
39 Hugo & [:m Se especializa Busqueda y Tourism Ireland Inglaterra  Tel 44 www.hugoan
Cat en la vision Hugo & Cat - Londres  (0) 20 dcat.com
comercializaci  Estrategia de Sony 7375
on de contenido Nokia 0909
contenidos, Experiencia de M&G Investments
disefio de la disefio Academy of ancient
experiencia y Tecnologia music
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la tecnologia, creativa Isklar Water
apoyado en la Desarrollo web National Gallery
planificacion Fotografia 'y
estratégica videos
Analisis y
optimizacion
40 IBM Utiliza Analisis Jaguar Land Rover Estados Tell www.ibm.co
informacion Experiencia Banorte - Ixe Unidos -  (800) m
para crear digital ANZ Bank New York 426
experiencias Manejo de City Forward 4968
transformativa  datos Boston Children’s
s fusionando lo Desarrollo Hospital
fisico y el Mobile Us Open
mundo digital Seguridad Nationwide Building
para ayudar a Social media Society
las Ecommerce Ns Shopping
organizacion a Sgnet Jewelers
crecer Rugby Foot Ball
Telerx
Merlin Entertainments
41  iCrossing EEFOSSIHQ [ Especializarse ~ Marketing de Barclays Ann Asia — Tel 44  www.icrossi
en estrategias social media Coca  — Summers Seul (0) ng.co.uk
basadas en Planeacion de Cola LG 2078
datos para medios y EDF Electronics Estados 212
construir compra Energy Lego Unidos — 200
marcas Estrategia y Heathrow Chicago
conectadas planeacion Reed.co.u Los
Marketing en k Angeles
dispositivos Tk Maxx New York
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moviles Virgin Dallas
Contenido Visitbrihto San
creativo y n Francisco
manejo White Arizona
Tecnologia y Stuff
desarrollo de UNIQLO Europa —
App Villa Plus Londres
Analisis y M&S Mancheste
medida Bank r
Lipsy Madrid
Mini Munich
Teva
Toyota Sur
Ugg América —
Chelsea Pert
Football Meéxico
Club Chile
Argentina
42  iEmpresa iend’I presa Realizar Creatividad Volvo Home Chile Tel 911 www.iempre
B estrategias publicitaria Indesit Madrid 861 sa.net
online Estrategias de Cigna alojamien 168
rentables, marketing Universidad  tos
creativas y online Francisco de Crearte
directo al Estrategias de Vitoria Coaching
objetivo para paginas web Enisa Casena
llegar al éxito.  Optimizacidon ~ Movistar Chefline
en motores de Madrid Solium
busqueda SEO  Worldwideen Yo con la
Motores de gineering roja
busqueda SEM The Phone Abogado



http://www.iempresa.net/
http://www.iempresa.net/
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Social media house S y
marketing Asicma familia
Publicidad Stepon green Brokman
online Harlequin IMAD
Email HAD Civil 45
marketing Coefilm Abogado
Desarrollo de Conluzpropi s
paginas web a Sataomac
al
Electicida
dinteligen
te.es
UCLM
Loft —
tecno
El
Castillo
de
Pedraza
43 IMA Agencia de Asesorias Cémara de comercio de Colombia Tel  www.imamer
IM n Inbound marketing Cartagena - Bogota (571)  cadeodigital.
Marketing y digital Cémara de comercio de 733472 com
marketing Capacitaciones Bucaramanga 9
digital, marketing BID
ayudando a las digital Mujeres Ecco
pymes Plan World Confederation of
colombianas a estratégico Businesses
generar marketing Disney institute
prospectos digital La matrix maestro
calificados Inbound School of  business



http://www.imamercadeodigital.com/
http://www.imamercadeodigital.com/
http://www.imamercadeodigital.com/
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marketing administration University
Community of Miami
manager Executive Seminars
Centro internacional de
formacion financiero
Universidad de vina del
mar
Bureu Veritas
Universidad Camilo José
Cela
ISEAD
Banco de occidente
credencial
UPTC
Linio
44 Innova  INNOVA Somos una Marketing INTEL Argentina www.innova
DIGITAL agencia digital Argentina de Charme - Cordoba estudio.com.
%ég]t[(gY”NG interactiva Publicidad en UNC ar
especializada  internet La Voz del Interior
en__Marketing Disefio web Promedon
Digital, Consultoria Universidad Catoélica de
Publicidad en Identidad Cordoba
Buscadores, Banco de Cordoba
Disefio ~ Web, Nuevo centro Shopping
Imagen
corporativa,
blogs y

campanas _en
redes sociales



http://innovaestudio.com.ar/marketing-digital.php
http://innovaestudio.com.ar/marketing-digital.php
http://www.innovaestudio.com.ar/http%7C/innovaestudio.com.ar/publicidad-en-buscadores.php
http://www.innovaestudio.com.ar/http%7C/innovaestudio.com.ar/publicidad-en-buscadores.php
http://innovaestudio.com.ar/diseno-web.php
http://innovaestudio.com.ar/identidad.php
http://innovaestudio.com.ar/identidad.php
http://innovaestudio.com.ar/redes-sociales.php
http://innovaestudio.com.ar/redes-sociales.php
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45 Interactive Ofrecer Social media Mia India — Tel 91 www.interact
Avenues b interactive  gervicios  de Optimizacion ~ Mumbai Fighter Delhi (124)  iveavenues.c

marketing en motores de American Express 441080 om
digital, agregar busqueda SEO GNIT 0
creatividad a Disefo y John Players
nuestros desarrollo web  Kotak Bank
trabajos, Creatividad en Skoda Fabia
desarrollar un disefios Intel
negocio digital Analiticas en Jet Airways
efectivo y google Kohler
ayuda a
alcanzar  los
objetivos de su
marca se ha
fijado para
alcanzar

46 Interalia e . Utilizar el Social media Coca Cola México Tel www.interali

» interalia marketing Desarrollo web  Kellogg’s (52) 55 a.net
digital para Optimizacion  Canon 5553
generar nuevos en motores de Volaris 2010
negocios y busqueda SEO Cemex
obtener un Creatividad CIO
mayor retorno Banorte
de inversion Nutrioli
Mars

Reader’s Digest
Lee

Vinte

HSBC

Ford



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1592
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1592

Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 143
Empresa Logo Objetivo de la Servicios Clientes Pais Conta Pagina Web
empresa cto
CFE
Wrangler
47  iProspect Ayudar a las Analisis Journey Asia - Tel 44  www.iprospe
lPrOSPeCtQ marcas a Generacion de Carter’s Beijing  (0) 207 ct.com
maximizar su contenido GM Seoul 492
potencial de Optimizacion  Disney Tokyo 2800
negocio a [Estrategia Burberry Shanghai  Londo
través de movil American Express Taipei n
digital, la Manejo de Adidas Hong
entrega de social media Alcon Kong
soluciones Video The container Store Dubai
innovadoras a Muestra de Timberland Kuala
través de la display Converse Lumpur
busqueda, Estructura de Reliant Philippine
social, movil, datos Optima Health S
optimizacion Sentara Vietnam
web, la Old Navy Singapore
pantalla y el Neiman Marcus
marketing de Bass Pro Shops Australia —
afiliados. The leading Hotels Sydney
GAP Melbourne
Maserati
Estados
Unidos —
Boston
Detroit
New York
Chicago
Dallas San

Francisco
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Europa —
Stockholm
Helsinki
Moscu
Oslo
Copenhag
en Warsaw
Budapest
Amsterda
m Londres
Paris
Bruselas
Zurich
Barcelona
Madrid
Estambul
Alemania

Sur Africa
Johannesb
urg Cape
Town

Sur
América —
Brasil
México
Argentina
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Se basa en una Estrategias Adidas Asia — Tel 44
enorme piscina Experiencia Samsung Galaxy Dubai (20)  worldwide.c
de talento del usuario Mini cooper Delhi 7654
diverso Creatividad en Philips Singapore 7900
creativo, por disefios Diageo Shanghai  Londre
no hablar de Social media Domino’s Pizza Jakarta ]
experiencia en Speedo
estrategia, Unicef Australia —
tecnologia y Shell Sidney
produccion, Heineken
para la Amsterdam Aqua Estados
creacion de Johnnie Walker Unidos -
marketing Ferrero New York
digital y asi Chicago
ofrecer su Atlanta
mejor opcion a
empresas que Europa —
quieran  salir Munich
del anonimato. Amsterda
m
Londres
Centrado en el Estrategias ASDA Inglaterra  Tel 33  www.javelin
comercio Analisis Tesco —Londres  (0) 1 group.com
electronico y Integracion de Coles 70 38
omni-canal sistemas Argos Francia- 2900
minorista, Optimizacion ~ BigW Paris
ayuda a los en motores de Wal-Mart
clientes a busqueda SEO Calvin Klein
planificar e Motores de Chanel
implementar busqueda SEM Nike
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estrategias que Desarrollo de Mulberry
les  permitan marketing Puma
anticipar y digital Tommy Hilfiger
responder a los Sony
rapidos T Mobile
cambios en los Harvey’s
habitos de EBay
compra del Pets
cliente, las Oakley
tecnologias McDonalds
digitales y el Citroen
entorno Philips
competitivo,
para asegurar
que se
desarrollan en
la proxima
década
50 John St inlhn et Crear Publicidad Astrazeneca Canada - Tel www.johnst.
“ -~ marketing Servicios Cashmere Toronto (416) com
digital, digitales Heinz 348
sociales, Social media Kobo 0048
publicidad, Planeacion Tangerine
tecnologia, estratégica Maple Leaf
relaciones Estudio de Stanfields
publicas y servicios Mitsubishi Motors
disefio para Disefo de Winners
hacer las servicios War Child
marcas de Manejo de Nutella Tetley
nuestros cuenta WWF
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clientes Wiser
inigualables
51 Jondu ’ B Crear valor Estrategia MAPFRE Colombia Tel  www.jondu.c
pndu para nuestros digital ORACLE —Bogota  (57)1 0
MCFRITAN clientes a Posicionamient SISA 703
través del o Synapsis México - 3095
marketing y la Marketing Gobierno en linea Montevide
comunicacion  relacional Alcaldia  Mayor de 0 Tel
digital Contenidos Bogota D.C (598)
Activacion Controles empresariales 2622
digital Compufacil 0370
E-commerce Fanta
Desarrollo web Bassa
Aplicaciones ETB
moviles
E-mail
marketing
52 Konito Innovar en las Redes sociales Ospe Argentina Tel www.konitio.
km“:& formas de Disefio y Gobierno de la Provincia — Cordoba  (54) com
comunicar desarrollo web  de Cordoba 0352
para difundir y Disefio grafico Laria 554465
conectar el Analiticaweb Red Pacto  Mundial 65
mensaje de las Optimizacion  Argentina
marcas que en motores de Infonegocios
confian en busqueda SEO ICDA
nosotros con el Motores de Telemercado
publico busqueda SEM Linfar
deseado. Email Wachay
Conocemos los marketing DVIN
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diversos Comunicacion  SOS Richi
canales de audiovisual ATM medicina deportiva
comunicacion Parque Azul
digital y Mario Graziani
sabemos como Elces
emplearlos Passport
para alcanzar Taina
campanas
exitosas  con
resultados
medibles
53 Latitude LATIT DEO Realizar las el Marketing Kerching Asia — Tel (0) www.latitude

U proceso de integral Spencers Dubai 8450 group.com
marketing un Desarrollo de Post Office Kaunas 212223
poco diferente, canales Activinstinct
el marketing Campafas Aglian Home Europa -
digital no es Social media Improvements Londres
solo de la parte Optimizacion  Health city Warringto
técnica., es en motores de n
también de la busqueda SEO
reunion (y mas Publicidad
alld de) las
expectativas de
nuestros
clientes en
forma

inesperada
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54 LG2 Posicionar de Estrategia Quebec Chocolats Canada — Tel www.lg2.co
1 2 la marca y Publicidad Agropur Favoris Montreal  (416) m
ampliar su Marketing Allegra Familiprix Quebec 533
alcance, interactivo Alto GenePOC Toronto 8901
producto  por Disefio Arctic GMG
producto, Gardens Rocland
mercado  por Au Coq Rolaids
mercado, pies BFC Savoura
cuadrados por Bell CentreSegal
pie cuadrado, Tremblay  SISMYK
todos los dias Farhan Casino
Caf¢ ou Montreal
Monde Canac
55 Location E Construir Desarrollo de Dunking’ Donuts Estados Tell  www.locatio
3 LOCATIONS conciencia en estrategia INNOUT Unidos - (720) n3.com
varios canales Plataforma AT&T Denver 881
que impulsa y Creativa Charles SCHWAB 8510
genera interés Manejo del US Airways
respuesta canal STETSON
directa. Medicion y Fresh Produce
Construir optimizacién Harlem
promocion y Scottrade
relaciones Complex
duraderas con ACE
sus Public Storage
consumidores Olive Garden
The capital Grille
Red Lobster
Gymboree

Just Brakes
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56  Mainstree @ (ElSEueed Ofrecer todo lo  Optimizacién — Salvatore’s Estados Tel 1  www.mainstr
thost SRS necesario para en motores de The Spring Events Unidos—  (716)  eethost.com
tener una busqueda SEO Bridal Affair Destination ~ New York 831
presencia en Disefio de Web Kid Parties To Go 9716
linea acertado. y desarrollo Rabbi Sol Rothstein
A través de Técnicas de Absolutely Organized
estrategias de Marketing LA Wall Company
marketing Experiencia en Bison Logo Corporation
probadas, disefio
usted dara Reputacion en
vuelta a el manejo en
extrafios a los linea
visitantes, los Social media
visitantes en marketing
clientes Publicidad
potenciales, paga
clientes Estrategias de
potenciales en marketing
clientes, y los
clientes en
defensores de
su marca
57  MarketiN  FISEWWCHRE] Cubrimos Consultoria Peugeot Espafia - Tel www.marketi
et ARSI todas las 4reas eMarketing ESIC Madrid 1) net.com
del marketing Analitica web  Formica 754 15
digital Disefio web MBE Mailboxes Etc 91
ofreciéndote Mobile Proseguir
un servicio marketing Banco Santander
completo para Email Clinica Baviera
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hacer que tu marketing Adidas
empresa Redes sociales GFK
mantenga una DataCentric
estrategia Sanitas
digital Asics Corporation
unificada, Vorwerk
ahorrandote Sony Music
costes y Clece Servicios
aprovechando Logisticos
las  sinergias Pablosky
para alcanzar
tus objetivos
58  Marketing mark_z,fingnlina Oftrecer Panificacion Sunhaus Espaia — Tel  www.gdmark
online servicios  de de estrategia Catalina Lunares Scrap Madrid (91)  etingonline.c
marketing Disefio y Aceite del campo 826 om
online para desarrollo web  Eucerin Farmacias 5791
empresas que Webs y Apps Online
quieran crecer  moviles Entrenador personal
Social media Sevilla
marketing Spa los nogales
Optimizacion  Bollhoff
en motores de Psicomaster
busqueda SEO  Servicios ITV
Clinica dental Martin
Gerohotel
Ibertest
Tekfor
Where & What
59 MD Realiza Optimizacion  Perfil.com 1555 Argentina Tel www.mdmar



http://www.mdmarketingdigital.com/
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Marketing estrategias en motores de Time Malabia Espana—  (5411) ketingdigital.
digital digitales que busqueda SEO Art house Madrid 4551 com
incluyen todos Publicidad marketing hotel 3283
los  espacios online San Eliseo ~ Guidemyd
relevantes en Redes sociales Fundacion  ream Tel
donde el target E-marketing Proa Evoluer (34)
interactlie para Disefio web Australis Daria 951
asi poder Cedol Petrosar 506
aplicar Stromberg S.A 132
marketing Sales Voy
digital Opening seguro
Inmo Bee El
Monlight querandi
Fragancias  Activa
Hulu Maya  Andecam
Design VegBox
Casas ViaBox
Rurales The
buenos
aires PUB
Cabanillas
60 Media , ' meowsorc:  Desarrollar Disefio grafico  Zyman Ortodoncia Mexico — Tel www.medias
Source """ ideas, analizar Administraci6 Anima Inc Mexico (55) ource.mx
el producto o n de Charming Woekshop DF 3600
servicio y lo herramientas Hotel Emily 5171
promocionamo digitales Four Points
s en el medio Social media
adecuado Optimizacion
utilizando en motores de
sitios web y busqueda SEO

tienda en linea



http://www.mdmarketingdigital.com/
http://www.mdmarketingdigital.com/
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61  Mod Girl

Ayudar a

™ clientes a

62  Mslgroup %SLGROUP

transformar
sus  negocios
en linea,
mantenerse en
la cima de
todos los
cambios de
algoritmo  de
Google,
herramientas
de medios
sociales, y la
utilizaciéon de
la mayoria de
la
comercializaci
on de
productos  de
vanguardia y
servicios
disponibles en
la actualidad

Construir y
proteger la
reputacion  de
nuestros

clientes y las

Paquetes  de
posicionamient
o de marca
Consultoria
Contenido
creativo
Optimizacion
de busqueda
Social media
marketing
Disefio web y
movil

Analisis
Experiencia
del usuario
Tecnologia

Creacion de

Tel 1
(800)
388
7732

Estados
Unidos —
California

Tampa Plastic
Surgery

BHM

Resident Limousines
Andersen

American Fortune

Fed Resource

Bay

Tel 44
(0) 20
3219
8700

Associated British Food
Netflix

Tomra

BP

NSPCC

Inglaterra
- Londres

wWww.moggir
Imarketing.c
om

www.mslgro
up.com



http://www.mslgroup.com/
http://www.mslgroup.com/
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relaciones  a estrategia BMW
través del arte Manejo de Nestle
y la influencia social media BG Group
de la ciencia Optimizacion ~ Bupa
en motores de CBRE
busqueda SEO  Rentokil
P&G
Herbert Smith Freehills
SAB Miller
Nats
Land Securities
Coca Cola
Omdigital pisITEL Utiliza la  Web adaptable Espaia — Tel www.omdigi
cenenercennennzn® - creatividad, la Tienda online Madrid 91 tal.es
innovaciéon y la  Desarrollo app 022
tecnologia, App para 8863
para conectar Smart TV
las marcas con Video
la gente, a marketing
traveés de Agencia
experiencias creativa
multimedia y
comunicacione
s digitales
On Digital Desarrollo de Email Colsubsidio Colombia Tel www.ondigit
paginas WEB marketing Las Américas -Bogota  (57)1 al.co
enfocando en Catalogos Santa Ana CC 704
resultados, sin digitales Internacional de 9302
descuidar Publicidad en Vehiculos
disefo y google Javar



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1511
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1511
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usabilidad Paginas web Hoteles Cosmos
Redes sociales  Ferreimportaciones Max
Charlas y Grupo Welcome S.A
asesorias Idartes
Brandstrat
Hotel Caribe
ALLREPS
Delfines Tours
Organizacion
internacional de turismo
Colegio Nacional de
Quimicas Farmacéuticos
XIMA
Hotel Bolivar
Quality System &
Solutions
65 Perfil Agencia, . Realizar Pauta en KIA Automotores Colombia Tel www.perfildi
digital pe(f” d|9”0| estrategias de google Fujiyama - Bogota 300802 gital.com.co
marketing Email Centro comercial 1105
digital marketing metropolitano
orientadas al Redes sociales Oir Ganiete Audioldgico
incremento de Paginas web Hey Taxi
los clientes y Fenalco Atlantico

las ventas en
su negocio



http://www.perfildigital.com.co/
http://www.perfildigital.com.co/
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66 Perfomics Performics Performics Planificacion e Asofiducarias Colombia Tel www.perfor
prmmmmm ofrece una ideas Parmalat -Bogota  (57) 1 mics.com
solucion Performance Jenno’s Pizza
integral para la media Cinecolor Films
ejecucion y el Planificacion e Ferrero
asesoramiento  ideas Bodytech
en materia de Analitica y Drypers
marketing por tecnologia Clorox
resultados Asesoramiento  Universidad el Bosque
en materia en
marketing por
resultados
Portent PORTENT Dirigir nuestra Optimizacion  Lucky Brand Estados www.portent.
atencion a la en motores de Schiff Unidos -
exposicion de busqueda SEO Lush Seattle
marca por Motores de Kate Spade
medio del busqueda SEM Advertising Age
marketing Analisis Juicy Couture
digital por Estrategias Getty Images
medio de Creatividad David’s Bridal
estrategias y Social media Visible
creatividad Attachmate
Zetta.net
Revolution Analytics
Zillow
68  Posizionat @nug]liu“atgg_ Se enfoca Optimizacion  AXA Espafia — WWW.POSiZi0
T totalmente  en en motores de  Expedia Madrid
ventas, es su busqueda SEO Amichi
métrica de Motores de Mothercare Uruguay -



http://www.portent.com/
http://www.portent.com/
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¢xito, trabajan busqueda SEM Campz Montevide
en cualquier Ventas  para Bikester 0 Tel
tipo de sector ecommerce Club Porsche Espafia (598)
en Internet, Email Gran Optic 2406
estan marketing 7954
altamente Analitica web
especializados  Video
en Marketing marketing
Digital  para Reputacion
Ecommerce online
69 Possible  f-Tel4{[:{l o Crear trabajo Desarrollo My Little Tesco Asia — Tel WWW.possibl
de clase movil Animal Not Found Singapore  (212) e.com
mundial que Creatividad Pearson Education App Shanghai 710
funcion Tecnologia Coca Cola Beijing 2400
consiste en Experiencia Small & Furious Budapest ~ New
respaldar cada del usuario Die Hard Mobile Home York
idea con datos Social media Windows Australia —
de nicleo duro Media services Bill & Melinda Gates  Sydney Tel 0
de soluciones Foundation (20)
que hacen una Absolut Vodka Estados 3349
diferencia Canon Unidos — 5800
medible. Michael Kors Denver Londo
The End App Cincinnati n
Starwood Hotels San
Nike Francisco
Microsoft Chicago
Audi Los
Sony Angeles
Small Luxury Hotels New York
Pringles Seattle
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Toyota Portland
Febreze
Europa —
Moscu
Londres
70  Proximity 0 Tomar datos, Control de RNLI Inglaterra  Tel 44 www.proxim
London para datos Oxfam - Londres  (0)20 itylondon.co
mezclarlos con Desarrollo 'y Volkswagen 7298 m
o la ciencia disefio web Proximity Worldwide 1000
pl'OXII'I'IIty cognitiva y asi Optimizacion GOSH
LONDON crear en motores de Kraft
premiadas busqueda SEO P&G
comunicacione Motores de Shell
S creativas busqueda SEM Orange
convincentes Social media Royal Mail
de forma, Max Factor
rapida,
recordada,
emocionante,
que impulsan
e inspiran las
acciones
humanas.
Denominado
proceso de la
Inteligencia
Creativa seglin
Proximity

London
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71  Publiweb Pubhweb Oftrecer un Tienda online = Tweetstocks Brasil — Tel www.publiw
Macketing Digital trabaja Lanzamiento Breshow Sao Pablo (11) eb.com.br
centrado en los de producto Copacabana Place 2626
resultados que Redes sociales Modellita 6101
realmente Optimizacion  Giragrill
importan y en motores de Suustagen
marcan la busqueda SEO Claro
diferencia para Enlaces Humor
nuestros patrocinados Fernandez fisioterapia
clientes a Planificacion y Unibanco
través de la métricas
comunicacion  Email
en linea y web marketing
inteligente. Sitios de
desarrollo
Creacion  de
arte
72 Quantum Encontrar la Disefio web AM San Luis  Tel 01  www.quantu
Marketing Q forma de que Publicidad de Reservaapp Potosi - 444 mmarketing.
Internet M cada empresa AdWords Doppler Meéxico 811 mx
‘ B haga negocios Posicionamient Periddico tiempo 2141
en internet o web Grupo Versati
Comercio Maria Mona
electrénico Palmero
Apps y ARP
marketing Beto Ramon
movil Cockatoo

Redes sociales
Email
marketing

Keralaviajes.com



http://www.publiweb.com.br/
http://www.publiweb.com.br/
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1619
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1619
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1619
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Google
analytics
Landing pages
73  Razorfish Se encarga de Disefio con Nike Estados Tel 1 www.razorfis
suplir experiencia Audi Unidos—  (212) h.com
demandas con Marketing de Kellogg New York 798
programas de marca Uniqlo 6600
marketing para Plataforma y Unilever
construir ~ un marketing de Delta
negocio a comercio Samsung
través del Estrategia McDonald’s
ecosistema del digital e Mercedes-Benz USA
cliente innovacion
utilizando Social media
creatividad,
social media,
tecnologia 'y
una estrategia
modelo
74 Realise Innovar y Planeacion y CBS Chello Zone Inglaterra  Tel 44  www.realise.
comunicar en estrategia Tottenham Hotspur - Londres  (0) 203 com
las formas mas Disefio de web  Lloyds Banking Group 217
creativas a Disefio Channel 4 2800
redlSe  través de las interactivo AXA
tecnologias Plataformas Google
mas para moviles NMHG
avanzadas. Se Desarrollo de Realise

crean
experiencias

la marca
promocioén de
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digitales que marca
cambian el Apoyo y
negocio mantenimiento
75  Resultics Pesul‘[lcs Brindar Optimizacion ~ AeroMexico Argentina Tel www.resultic

servicios tanto en motores de E Entretainmet - Buenos (54) 11 s.com
para la busqueda SEO Television Aires 4554
adquisicion de Motores de Turner 9221
trafico a través busqueda SEM History Estados
de campanias Analiticas de A&E Unidos—  Tel 1
de publicidad la web BIO Florida (786)
en buscadores Email América 206
(SEM), Redes marketing Telecom Mexico— 9425
Sociales, Ad- Social medial Palacio de Hierro Mexico
networks y Capacitacion GNC DF
posicionamient Estee Lauder Tel
o de busqueda Xerox Peru — (52) 55
SEO, como Fravega Lima 6363
para la Brote 1335
conversion de Marti
ese trafico en Nosis Tel 51
resultados de Tecnolodgico (1) 637
negocio, Nosis 1124
mediante la Grupo Bimbo
consultoria en MTV
web analiticas, Ford
usabilidad y HP
estrategias de Starbucks Coftee
relacionamient Johnson&Johnson

o mediante e-
mail marketing
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76 Rodanet Ofrecer todas Posicionamient Dormity.com Espafia - Tel www.rodanet
RODANET las novedades o Web Farma Confianza Barcelona (933) .com
para ponerlas disefio web Institud Joan Autran 284
al alcance de Social media Fundaciéon Banc Dels 634
nuestros Optimizacion  Aliments
clientes. Las en motores de Web Empresa
mas actuales y busqueda SEO
modernas Email
aplicaciones y marketing
tendencias en
Marketing
Digital  para
que la imagen
de la empresa
sea pionera
dentro de su
sector
77 Rufus Ofrecer una Optimizacion  Williams Inglaterra Tel www.rufusle
Leonard combinacion de marca Lloyds Bank - Londres  (020) onard.com
unica de Creatividad Rio Tinto 7404
estrategia, Disefio en Bank of Scotland 4490
creatividad y experiencia British Gas
tecnologia para Vision Visa
RUFUS inspiradas para Estratégica 02
EONARD nuestros John Lewis Partnership
clientes Halifax
creando futuro TH
en ella Depression Alliance

Scottish Widows
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Cupa
HG
London Business School
Bounty
Rias
78  SalesForc @l‘n_na%;ngum_i Ayudar a sacar Estrategia y Aparments.com Asia — Tel ] www.exactar
e el maximo Vision Cresa Tokyo (866) get.com
provecho de Seguimiento DonorsChoose.org Singapore 362
cada del programa  Gree 4538
interaccion con Creatividad en Hautelook Australia —
el cliente, el elservicio Stanleyblack&Decker Sydney
recorrido  de Social Media Tripit Melbourne
los clientes en Avvo
varios canales Best of the best Brasil —
que  ofrecen BTR Sao Paulo
experiencias Sky
de marca Citrix Canada —
excepcionales. Clayton Homes Toronto
First Midwest Bank Fredericto
Hale Price Books n
Ink Pixi
MagnetStreet Estados
One America Unidos —
Peak Games New York
PHH Mortgage Indianépol
RBC is
Shangri — LA San
Spangler Candy Francisco
Special Olympics Seattle

Vodafone
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Von Maur Europa —
Estocolmo
Londres
Munich
Paris
79 Salmon S I Ayudar a los Estrategia Dunelm Australia— Tel 61 www.salmon
a mon clientes hacer tecnologica y Halfords Sydney 0)2 .com
un cambio en multicanal Sainsbury’s 8251
su compania, Desarrollo de Premier Farnell China — 0044
prosperar en la sistema GAME Beijing
velocidad de la  Ecommerce Morrisons Cellar Estados  Tel 86
prediccion y el  Analisis web Audi UK Unidos—  (0) 10
cambio, Desarrollo web  Argos New York 5822
usando Disefio de Lloyds Pharmacy 0698
estrategias y infraestructura ICI Paints Tel 1
soluciones Halfords (646)
combinadas Hotter 577
con la City Beach 6533
creatividad y la Halfords
tecnologia
80  Sapientnit rea Definicion de Activision Asia - Tel 1  www.sapient
1o experiencias estrategias Audi Bengaluru  (212) nitro.com
de marca Alianzas Coca Cola Gurgaon 560
multicanal que Construccion  End It Hong 5700
entregan  los de marca FIAT Kong
clientes Creacion  de Foot Locker Noida
resultados experiencias Hugo Boss Shanghai
medibles. Posicion en el Ladbrokes Singapore
Integramos mercado Marks & Spencer
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estrategia,
creativo,
publicidad,
servicios  de
comunicacion,
analisis y
experiencia en
tecnologia

Staples

Target

Tourism Queensland
Unilever
Vitaminwater

Australia -
Cologne
Dusseldorf
Frankfurt
London
Milan
Moscow
Munich
Stockholm
Zurich

Estados
Unidos —
Atlanta
Boston
Chicago
Detroit
Houston
Los
Angeles
Miami
Minneapol
is New
York San
Francisco
Washingto
n

Sur
America
Buenos
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Aires Sao
Paolo
81 SB Hacer Finanzas y Icomex México Tel  www.sbmaga
Magazine campafias estrategia Agave Fest (55)  zine.com.mx
digitales y Realizacion de Expo Capital humano 671
eventos  para campafna Hotel Four Seasons 894 31
compaiiias Construccion
de marca
82 Siete y Desarrollo, Disefio y Andamios Chile — Tel www.sietey
Media gestion y desarrollo de Kangaroo Tours Santiago (562) media.cl
generacion de sitios web Archilex Spa 297
contenidos Redes sociales  Triple C 982 52
online para las Plan de SRI consultores
empresas, se marketing Raimando Jara
realiza disefo, digital Proeficient
desarrollo web, Promociéon y Permanece
aplicaciones difusién online MOK SOS
dinamicas, Gritarte
campanas BAE
online y MIO Tacos
estrategias de K&L
marketing Banco Itau
digital Decorent
Alumni
Actuarial
ATF
83 Six Art S'M ART Desarrollar Consultaria Amelia Toro Colombia Tel www.sixartm
: M) estrategias en Estrategia Rines TYM -Bogota  (57)1 edia.com



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1612
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1612
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internet, Digital Smart Motion SAS 802603
fortalecer su Optimizacion =~ Renovar 0
presencia en en motores de Easy Imports
internet  para busqueda SEO  Franklin Ramos
que llegue a Desarrollo Fundacion conquistar
mas clientes y Web
construir sitios Disefo grafico
web Fotografia
convencionales Mailing
Publicidad
84 Smartec martec Alcanzar los Aumento de Rosatel Lima — Tel www.smarte
marketing SRRl objetivos  de  ventas Jockeyplaza Pert 226656 c.la
digital marketing Branding Divercity 7

mediante la online Oltursa
implementacié Desarrollo de Interbank
n de estrategias software Standford
digitales

85  Stickyeye Stickyeyes Combinar el Optimizacion  GSK Forever Inglaterra Tel www.sticyey

s pensamiento en motores de Hertz 21 - Londres (0113) es.com

creativo de busqueda SEO Converse Gala 391
clase mundial Social media GHD Cath 2929
con ideas Marketing de Ladbrokes Kidston
innovadoras contenido Claire’s Carole
para impulsar Consulta Lucozade Nash
el ¢éxito de digital Hilton Maxi
algunas de las Diseflo y Met Office Saga
mayores desarrollo Very TD
marcas del MACLARE  Jewson
mundo a través N Dreams



http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1589
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1589
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del marketing Panache
digital
86 Studio SlUdD Web Incrementar el Optimizacion  Asus Argentina Tel www.studio
Web Argenlina  trafico de en motores de Basingstoke and Deane — Buenos (54)  webargentina
calidad y el busqueda SEO Brit+co Aires 1150 .com
Retorno de Motores de NHS 328
Inversion busqueda SEM  Samsung 140
(ROD) de Reputacion en
nuestros la web
clientes Social media
Blog
marketing
87 Summit m Entregar el Optimizacion  Argos Inglaterra Tel  www.summit
marketing en motores de BCC - Londres  44(0) .co.uk
online que busqueda SEO BHS 203
acerca a las FEmail Bonmarche 428
personas a su marketing Burton 5304
negocio, y Andlisis y CarpetRight
entender el vision de Doroty Perkins
viaje de los marketing HOBBS
clientes, las Desarrollo de HOMEBASE
exigencias de web Maplin
un entorno Tecnologia Topman
comercial, y la Topshop
importancia de Viking
utilizar el canal Wallis
mas adecuado Which

para su
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negocio
88 TMWUnli Unlimited..  Ayudar a los Estrategia Virgin Trains Inglaterra ~ Tel  www.tmwunl
mited clientes a Creatividad Canon - Londres (44)20  imited.com
navegar las Manejo social ~ Reckitt Benckiser 7349
influencias Marketing de Inifinit 400
casi infinitas contenido Flora
del Disefio y Lynx
comportamient desarrollo de Diageo
0 para web BBC Worlwide
desarrollar Social media Sainsbury’s
estratégicamen Knorr
te, crear e Pimm’s
implementar Sony
las Nissan GB
comunicacione
s de marketing
de extremo a
extremo
89 Trinity O Fnfocarse en Disefio de Web  Premere Auto Estados Tel 1  www.trinityd
Digital MR proveer un Disefio Grafico Ekklesia FLWC Unidos —  (866) igitalmarketi
Marketing servicio Optimizacion ~ Truth Lives Music Washingto 671 ng.com
excepcional y de motores de n 7576
resultados de busqueda

marketing

digital y
ayudar a los
negocios a ser
exitosos  por
medio del
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90

91

VCCP
Media

Vectorial

MEDIA

marketing
digital en un
coto tiempo

Son tecndlogos
que desarrollan
y analizan
datos tanto
como
planificadores,
compradores y
estrategas.
Optimizan
medios
digitales
organicos para
algunas de las
mejores
marcas  seres
del Reino
Unido

Trabajar  con
un modelo de
servicio simple
y efectivo que
asegura el
acompanamien
to a su
compaiiia en
todos los

Tecnologia
Optimizacion
en motores de
busqueda SEO
Motores de
busqueda SEM
Estrategia
Analisis del
mercado
Generacion de
marca

Consultoria
Implementacio
n de
herramientas
sociales

Social media
Operacion
estratégica y
tactica

News International
Cheapflights
SAGE

MTV

Unilever
Totaljobs.com

Carvajal

Banco web
Grupo manuelita
JIBG

Fundaciéon la
providencia
Fortox security group
Gilmedica

divina

Inglaterra
- Londres

Colombia
- Cali

Tel
44(0)
207
592
9331

Tel
(57)2
489695
3

WWWw.vceme
dia.com

www.vectori
al.co



http://www.vectorial.co/
http://www.vectorial.co/
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frentes de la
estrategia
digital
92 Victors Es una agencia Social media Adidas Glaceau Estados Tel ]l  www.victors
and Spoils Vgs de publicidad Publicidad JCPenney Pfizer Unidos -  (750)  andspoils.co
que funciona Desarrollo de Driscoll’s Patagonia Colorado 305 m
en todas las web Coca - Boppy 9822
plataformas de Marketing Cola Arizona
medios de Smirnoff  Jean
comunicacion , General Death’s
que ha logrado Mills Door
el ¢éxito con Livingsoci Crocs
sus esfuerzos al Stoner
digitales, y sus Harley- Ranch
métodos Davidson =~ WD-40
innovadores National Diageo
merecen  ser Bank Smartwool
sefialados Holdings  Dish
American
Express
AXE
93 VML \Y// Entregar ideas Compromiso Carlson Hotels Asia — Tel ]l www.vml.co
% VML inteligentes conel cliente  Colgate China (816) m
que 1impulsan Social Media Commonwealth Bank Tokio 283
los negocios de Creatividad Dell 0700
nuestros Administraci6 ~ Gatorade Australia— Kansas
clientes, n del proyecto  Kellogg’s Sidney
independiente  Analisis y Kimberly — Clark Brasil —
mente del busqueda Microsoft Sao Paulo
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canal o la Planeaciéon de

marca

estrategias
Tecnologia

Miller- Coors

Nashville Convention &

Visitors Corp.
Premier League
Southwest Airlines
Wendy’s

Colombia
— Bogota

Estados
Unidos —
Kansas
Atlanta
Chicago
Kalamazo
o
Nashville
New York
Seattle

India —
Mumbai

Europa —
London
Italia
Polonia

Sur Africa
Johannesb
urgo
Cape
Town
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94 Wasabi Desarrollar Web y E- Naciones Unidas Colombia Tel www.wasabi.
estrategias commerce Chevrolet -Bogotda  (57)1 com.co
digitales adaptables a Alcaldia  Mayor de 601983
"Utilizamos el los diferentes Bogota D.C 1
diseio como dispositivos y Banco de Bogota
herramienta navegadores Easyfly
principal en Animaciones USAID
todo lo que 2Dy3D Ministerio de Educacion
hacemos" Logotipos Nacional
Disefio de
estrategia
online
Optimizacion
en motores de
busqueda SEO
95 Way2net vaGnET Especializada ~ Marketing Gallaretas Argentina Tel www.way2n
. en estrategia online Soulas &  Rodriguez (54) et.com
sstategyBbushess— digital y Estrategia Arias 114
desarrollo de digital Toribio Achaval 871
negocios Redes sociales Gasnea 8182
Disefio y Bessone
desarrollo web  Compromisoambiental.or
g

Reale.dallatorre
Innova shop

Estudio Medan
arquitectos

Quialifield translations
Medafacil

Juegos Naturales



http://www.wasabi.com.co/
http://www.wasabi.com.co/
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1564
http://www.millonesdevoces.com/medios_redirect.cfm?site=1564
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cto

Clientes Pais

Pagina Web

96

Web 360

Desarrollar
estrategias de
comunicacion
sobre medios
digitales

Display
branding
performance
Analisis
resultados

web36®

Where technology meets creativity®

y

de
de

Unién
tigre
Don Cristdbal

Amézaga

Atender

Hyundai

Bereca

FYC propiedades

Laulhé¢ propiedades
Vision.ar

Estudio poplavasky &
Asoc

Sigma de agua

Bunker

Ajugaryjugar

Cristian Bau propiedades
Espacio delta eventos
Twins jugueteria

L&D visual

Cook weskott abogados
Babysafe seguridad en
piscinas

MSA

Reposicion amenabar
Pisos norte

empresaria  de

Tel
(54) 11
4701
7121

Buenos
Aires -
Argentina

Hospital Italiano Buenos
aires

Swatch

Jorgehané laboratorios
Teclastar

www.web36
0.com
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campafia Cablevision
Social media Fibertel
Programas de LANPASS
afiliados
E-mail
marketing
disefio y
desarrollo
Optimizacion
en motores de
busqueda SEO
Motores de
blusqueda SEM
WebEmpr ~ (=)WebEmpresa2d ~ Realizar Disefio ~ web Endesa Tel ~ www.webem
diseio  web, 2.0 Arkopharma (34)  presa20.com
posicionamient Optimizacion  Asociacion de Bodegas 915
o y marketing en motores de de navarra 782
digital para busqueda SEO Camara de Madrid 667
empresas que Motores de Consulting Empresarial
desean busqueda SEM
conseguir Marketing
clientes via digital
Internet Formacion 2.0
Brindar las Optimizacion  Ford Tel www.webstr
mejores en motores de AESSEAL (571)
plataformas de busqueda SEO  Andigraf 658294
comunicacion  Motores de Crecentia 1
y colaboraciéon busqueda SEM  Asociacion Rosarista
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para la Fidelizacion Pontificia ~ Universidad
implementaci6 Generacion de Javeriana
n en las visitas Universidad del Rosario
estrategias Conversion de ETB
digitales de sus clientes
proyectos en Marketing
digitalizacion,  digital
marketing Social media
digital, redes Disefo de web
sociales y
comercio
electronico
99 Wunderm WUNDERMAN Somos Desarrollo Microsoft Estados Tel1l  www.wunder
an narradores de movil y apps Nokia Unidos —  (212) man.com
la marca de Analisis Ford New York 941
mente y Social media Land Rover 3000
estrategas con Ecommerce Jaguar
mentalidad Crm Telefonica
empresarial Publicidad Colgate
que se Best Buy
conectan Burger King
"always-on" a City Bank
los clientes con Coca — Cola
las marcas en Dell
cualquier parte T Mobile
del mundo Adidas
BRP
Johnson and Johnson
Novartis

Pfizer
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100

101

ZAV

Z0G
Digital

@  Desarrollar
a\/we estrategias

Estrategias y
planeacion
Desarrollo
Divulgaciéon
Monitoreo y
analitica
Entrenamiento

thinkdigitdigitales que
conecten a
nuestros
clientes con su
publico
objetivo

Desarrollo de
contenidos

Encontrar
soluciones

@ Z0GDigttal

United

Unites Health Care
Terpel

SAS

MTN

P&G

Banco GNB Sudameris
Servibanca (57)
Universidad de Bogota 655000
Jorge Tadeo Lozano 9
Dividendo por Colombia

United Way

Purina

Unicef

Cool de sac

Sonria

Diani & Geordi

Andi

Grupo Recordar

Mundo Montessori

Integra

Mobility Design System

Conalvias

Aldeas infantiles México

Aldeas infantiles

Colombia

AGp

Credivalores

Colombia Tel

- Bogota

Estados
Unidos -

Allstate
Amtrak

Tel 1
(480)

WWW.Zavgro
up.com

www.zogdigi
tal.com
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para su marca Disefio y AO Smith Arizona 9952
por medio de desarrollo Auntie Anne’s
la creatividad y Optimizacion ~ Brunswick
optimizar el de busqueda Bvlgari
marketing Social media Capital One
digital para su marketing Capital Safety
empresa Publicidad Carvel
Case Logic
Charge Smart
China Mist
Climate Master
David Weekly Homes
Desert Schools
Divx
Durch Bros
Dorcy
IMG
Legue Legends
National Geographic
Nationwide Children’s
Panasonic
U.S Polo

Fuente: Propia



Anexo C. Casos empresariales

Casos de estudio empresas colombianas y participantes en el mercado colombiano

Sector alimentario

Juan Valdez café.

El ranking de SocialBakers de las 100 empresas con mayor presencia en cada una de las redes
sociales, posiciona a la marca Juan Valdez Café en la segunda posicion en Facebook con 2,6
millones de seguidores. Para la empresa representativa del café colombiano, la presencia en las
redes sociales ha hecho que la comunicacion con el cliente sea mucho mas cercana, lo que le
permita tener una retroalimentacion en relacion a su portafolio de productos, servicio, y por
supuesto promociones. "No se trata de tener presencia en redes por tenerla, sino de que los
usuarios sientan que estan hablando con la marca y que sus opiniones importan", sefialo6 Wilson

Suarez Presidente de Prospectador. (La Republica Colombia, 2011)

"Un canal de didlogo muchisimo mas eficiente con la gente que esta asociada a la marca, un
espacio de interaccion y aprendizaje que la publicidad tradicional no da. Pero mas alla de eso, es
aprender, conocernos y cada vez mas evolucionar en ese didlogo", es la opinion de Luis
Fernando Samper, Gerente de comunicaciones y mercadeo de la Federacion Nacional de

Cafeteros, sobre las redes sociales en una entrevista para La Republica.

Muchas empresas le temen a la internet o simplemente deciden por depositar sus inversiones

al marketing tradicional y campanas tradicionales, “Una inversion importante en redes sociales
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se traducird, en términos empresariales, en la forma mas econdémica de construir una identidad de
marca y un posicionamiento de la empresa en los usuarios. Los resultados, no obstante, deben
pensarse a largo plazo y seran el resultado de una buena estrategia”, concluy6 el presidente de

Prospectador.

En una entrevista del periédico El Tiempo, el sefior Edwin Garcia, Director de Mercadeo de
Juan Valdez Café opind sobre lo que significa las redes sociales para sus proximas campanas,
mencionando que “Claramente es una herramienta central dentro de la estrategia de
comunicacion donde hablamos de las novedades, aperturas y lanzamientos de productos por lo
que es fundamental para recibir retroalimentacion. La cantidad de comentarios son
impresionantes, el valor que tiene es incalculable para entender los gustos, las preferencias y las
opiniones. Es un instrumento que nosotros utilizamos todos los dias para entender un poco el
sentir de los consumidores y queremos hacerlo mas robusto para que nos ayude a configurar

ofertas que sean mas atractivas para los consumidores.” (La Republica Colombia, 2011)

Nestlé.

Nestlé es otra de las empresas que ha desarrollado un Marketing Digital exitoso en Colombia.
Segun Monica Acosta, Directora de Marketing y Comunicaciones de Nestlé de Colombia, “La
clave del éxito ha sido conocerlo en profundidad, desde el punto de vista de sus preferencias de
consumo de medios digitales. Saber qué le gusta y qué lo motiva nos ha permitido generar
contenidos y actividades que ademas de ser entretenidas, resultan una experiencia de valor para

ellos con los productos y marcas”.
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Nestlé ha sido exitosa en las redes sociales, pero para lograrlo, no solo incursiond en las redes,
Antes de hacerlo y después de estar en las redes ha estudiado a sus clientes, porque la clave de

toda su camparnia digital ha sido el conocimiento profundo que tiene de sus clientes.

Esto le ha permitido a la empresa conocer los gustos y preferencias de los clientes y orientar
sus campaias. Por ello el uso de las redes sociales Facebook y Twitter ha sido exitoso para
Nestlé. Por la investigacion previa, porque cada una de sus campafias a través de la red parte de
un conocimiento previo de sus clientes, por ello ha desarrollado un esfuerzo investigativo inicial
para incursionar en la red. Pero una vez realizado este esfuerzo previo han sido las mismas redes
las que le han permitido a la empresa profundizar y mejorar sus propuestas promocionales a

través de las mismas. En dicha direccién:

“Como uno de los casos de éxito de la estrategia digital de la Compaiiia, Nestlé de Colombia
desarroll6 la campafia LA MUDANZA EN LINEA NESTLE, con la cual acaban de recibir en
Buenos Aires por segundo afio consecutivo el galardon Amauta de Plata como reconocimiento a
esta iniciativa digital que reafirma la innovacion y creatividad de la compafiia en la industria del

mercadeo relacional.” (Colombia, 2012)

La tecnologia digital le ha permitido a la empresa tener mayor cercania y conexion con los
consumidores, generando relaciones de largo plazo a través de la interaccion con los mismos,
pero cada una de esas conversaciones de doble via que realizan los empleados de la empresa con

sus consumidores no solo permite darle soluciones a corto plazo.
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A través de las mismas, la empresa conoce mas sobre los consumidores, sobre sus inquietudes
y sobre los productos que desea y genera de esta forma una gigantesca base de datos que le

permite tomar decisiones sobre productos, mercados, plaza, precios, entre otros aspectos.

Las respuestas, consejos y recetas con las que responde la empresa a las inquietudes que sobre
bienestar, salud y nutricion tienen sus clientes, son otro aspecto fundamental de su Marketing
Digital. A través de estos medios, la empresa le confiere valor agregado a sus productos que son
partes de dichos consejos y respuestas, generan un posicionamiento de los mismos en las mentes

de los clientes que interacttan y expanden las ventas de la empresa.

“La tecnologia ha facilitado el camino para que a través de la marca NESTLE y de marcas
como KLIM, LA LECHERA, FITNESS, entre otras, le hablemos con mayor cercania y conexion

a nuestros consumidores, generando solidas relaciones de largo plazo”, afirma Monica Acosta.

Este es un viejo mecanismo que utilizaban las empresas de alimentos, de productos para la
salud y el bienestar, antes que existiera el Marketing Digital, pero eran impresos frios sobre el
producto, recetarios, que llegaban a un publico muy limitado. Hoy Nestlé y cualquier empresa
puede llegar a miles de personas sin necesidad de elaborar folletos o recetarios costosos, solo
necesita incursionar en la red y darle a cada cliente en particular, lo que quiere, basandose en

decenas de recetas previamente elaboradas o en caracteristicas de sus productos.

Lo importante de esta experiencia es que una empresa que incursione en Internet puede

vender su producto, sin necesidad de ofrecerlo directamente. Respondiendo inquietudes,
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brindando consejos, genera la necesidad de adquirirlo, sin que el cliente se dé cuenta que esta

tomando una decision de compra, al momento de leer las respuestas.

De alli la gran importancia que tiene para un Plan de Marketing Digital para las MYPIMES,
tener en cuenta que se debe interactuar con el cliente, crear una conversacion de doble via a
través de la cual, no solo se muestren sus productos y calidades, sino que se cree vinculo,

amistad, en fin, aspectos fundamentales en la fidelizacion de marca.

Actualmente, Nestlé tiene mas de 230 mil seguidores en Facebook, 11.000 en Twitter, y ha
sido “trending topic” en diferentes oportunidades en Twitter, por esta y muchas razones,

posicionan a Nestlé como una de las empresas més exitosas en las redes sociales.

Sipote Burrito.

Sipote Burrito es el ejemplo de como una empresa pequeila puede incursionar y crecer,

partiendo practicamente de cero, hasta posicionarse en el mercado gracias al Marketing Digital.

Seglin Noel Ramirez, encargada de la estrategia online de Sipote Burrito, “Nuestra estrategia
en redes sociales ha sido mucho mas barata que una en medios tradicionales, algo que para

nosotros como empresa pequefia es muy valioso”(Vergara Vargas, 2012).

Actualmente, Sipote Burrito se encuentra ubicado en Bogota y tiene mas de 1.000 seguidores
en Facebook y mas de 2.000 en Twitter, medios por los cuales a diario sus clientes solicitan los

productos y comentan sobre ellos y sobre la marca.
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Sipote Burrito es una experiencia de Marketing Digital especial. Es una empresa que surgio y
se ha mantenido gracias a las redes sociales, basada en un solo valor: la “grandeza” de sus
productos en términos de presentacion, tamafio y cantidad de ingredientes. Quien quiera comprar
un burrito mejicano grande lo encontrard en dicha empresa y se podra adquirir a través de
Facebook y Twitter. No se requieren de teléfonos fijos, ni celulares, ni personal fijo para atender

los clientes. Tan solo personal que atienda las dos redes y genere los despachos.

Esta labor, ademéas de permitirle a la empresa publicitar y promocionar sus productos en
tiempo real, genera grandes ahorros en publicidad y personal, aspecto fundamental para una

empresa que se inicia en el mercado.

Esta estrategia no solo digital, sino de negocios es una experiencia exitosa a tener en cuenta
por las Mypimes de cualquier sector del mercado en nuestro pais. No se necesita ser una empresa
gigante, grande o mediana, para tener éxito a través de red; ni tampoco una empresa que lleve

cinco, diez o mas afos en el mercado.

Una microempresa recién creada como Sipote Burrito logro el éxito, y lo ha mantenido,
iniciando sus ventas a través de las redes como unico vehiculo de comunicacion de marca, de
contacto con sus clientes, de publicidad y promocion. Ello le ha permitido consolidar un grupo
de clientes, que aunque no supera los tres mil en las dos redes, es fiel a la marca y consume con
mucha frecuencia generando una dindmica de produccion, mercadeo y ventas a bajo costo, que le

ha permitido crecer y consolidarse.
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Sector comunicaciones

Movistar (telefonica Colombia).

Movistar en Colombia, ha sido sefialada en el afio 2012 como la marca mas influyente en
internet en el sector de las telecomunicaciones, basando en el resultado del estudio realizado por
Klout, que le otorga a Movistar una calificacion de 75 puntos entre una escala de 1 a 100. La
formacion de un Centro de Gestion Digital en el interior de la empresa le ha permitido a
Movistar Colombia desempefiar una excelente labor y servicio en las redes sociales para con los
clientes. “La revista norteamericana especializada “Marketing Cloud”, reconoci6 a Movistar
Colombia como la empresa mas innovadora en la gestion de sus redes sociales y destaco al
Centro de Gestion Digital como un caso de éxito y como el primer Social Media Center del

pais.” (Telefonica, 2012)

Ademas de esto, Movistar Colombia fue calificada como la organizacion mds importante en
internet en Colombia, segun un estudio desarrollado por la consultora internacional BlueCaribu
en el afio 2012. “El andlisis, que tuvo en cuenta a las 15 mayores compaiias del pais por
volumen de ventas, determind que Movistar encabeza el listado al obtener 91,8 de 100 puntos
posibles” (BlueCaribu). Actualmente, con el nombre de Movistar Colombia, la compaiiia tiene
1,4 millones de seguidores en Facebook, 6.608 suscriptores en YouTube y 207.976 seguidores en

Twitter.

“La unificacion de los productos y servicios en la marca comercial Movistar también
multiplico las posibilidades de comunicacion entre la compaifiia y sus clientes y le permitio a la

organizacion avanzar en su proposito de diversificar las formas de relacionarse con sus usuarios.
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Como consecuencia el indice de satisfaccion de clientes en 2012 llegd a 7,76, en una escala de 0

a 10 puntos.” (Telefonica, 2012)

Movistar entre sus principales movimientos en internet, utiliza la red social de videos
YouTube, como una de sus principales herramientas al publico, a través de la cual la marca
ofrece videos en los cuales aclara aspectos de servicio e informacion, ademas de campaias
pedagbgicas y publicitarias. “Lanzado en 2011 el Brand Channel de Movistar en YouTube fue el
primer canal de su tipo en Colombia y durante 2012 registr6é 5°238.000 reproducciones totales, lo
cual lo posiciona como uno de los mas vistos en el pais.” (Telefonica, 2012) Para Movistar
Colombia, los videos hacen parte esencial del entretenimiento del cliente, ya que la musica e

imagenes son un valor agregado y una herramienta efectiva a la interpretacion de la informacion.

La compaiiia utiliza la red social twitter como una de sus principales herramientas para la
atencion al cliente, en donde manejan distintas herramientas que le permitan identificar los
tweets relacionados con la marca, y darle respuesta a la solicitud del cliente. “El 57% de la
audiencia de Movistar en internet interactia con la compafiia a través de Twitter y lo hace
principalmente sobre temas de atencion al cliente. El Centro de Gestion Digital cuenta con las
herramientas necesarias para identificar las menciones y los tweets relacionados con la marca, y
los gestiona con el apoyo del Contact Center corporativo, donde analistas dedicados solo a
Twitter reciben los comentarios, que incluyen a la cuenta @movistarco, identifican internamente

la solucion a las inquietudes y responden de forma oportuna.” (Telefonica, 2012)

Las siguientes son algunas estadisticas del afio 2012, segtin Telefonica.



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 187
e La compaiia crecid un 82% en twitter con respecto al afo 2011.
e La compaiiia atendio las solicitudes de mas de 62.000 clientes Unicos a través de las redes
sociales (Facebook 20%, Twitter 68%, otras fuentes 12%)
e En 2012 movistar fue la marca nimero cinco en twitter en Colombia, segin ODF Net
Solutions.
e El uso corporativo de las redes sociales de la compaiiia en servicio al cliente crecid 125%

en comparacion al afio 2011. Estas interacciones registraron un nivel de respuesta de 93

al 94%.

Sector financiero

Bancolombia.

“Bancolombia fue destacada como la entidad financiera de América Latina con mejor manejo
de lasredes Sociales por la prestigiosa revista Global Finanse con premio llamado Global
Finance names the World’s Best Internet Banks in Latina América 2011. Bancolombia también

fue premiada como la mejor sucursal virtual para personas en Colombia.” (Mejia Llano, 2011b)

Esta es una experiencia exitosa por parte de una empresa colombiana, que ha logrado utilizar
las redes sociales y las TIC para promoverse entre sus usuarios actuales y potenciales. Estos
premios han sido un reconocimiento a la importancia que le concede dicha entidad al marketing

virtual, a su acercamiento a sus usuarios a través de diferentes instrumentos.

Es de resaltar que la sucursal virtual de Bancolombia lleva 16 afios, ya que inicio a finales de

1998, y que desde dicho afio fue evolucionando e incorporando nuevas tecnologias para estar a la
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vanguardia. Otro aspecto importante es que en la medida que ha incursionado en Internet y en la
banca movil se ha preocupado por la seguridad, el premio obtenido asi lo refleja, ya que para el

cliente bancario es fundamental la seguridad y la entidad asi lo ha entendido.

Otro aspecto fundamental que se observa de la experiencia de Bancolombia es que ha sido
una empresa pionera, ha estado siempre un paso adelante en materia digital que otras entidades

financieras:

“Bancolombia fue la primera empresa en Colombia, en realizar marketing digital.
Bancolombia se ha destacado por su innovacion y fue el primero en Internet, fue uno de los
primeros en banca movil y fueron los primeros en Sucursales no bancarias. En Bancolombia se
realizan cerca de 48,000,000 transacciones al mes por los canales de Internet (sucursal virtual de
personas y sucursal virtual de empresas), lo que representa entre el 49% y 50% de las
transacciones del banco. Se espera seguir creciendo en transacciones y en servicios ya que
Internet es un canal preferencial en el relacionamiento con los clientes. De las transacciones de la
sucursal virtual de empresas cerca del 50 % de las transacciones que se realizan son pagos. Este
se ha vuelto un canal indispensable para las empresas. De las transacciones de la sucursal virtual

de personas cerca del 12% son monetarias y de pagos.” (Mejia Llano, 2011b)

Esto significa que Bancolombia ha generado un plan de marketing digital que abarca
diferentes aspectos: redes sociales, banca movil, sucursales no bancarias, transacciones por

Internet, lo que le ha permitido a esta entidad financiera crecer sin necesidad de ampliar su planta
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fisica. Es evidente que ha invertido en TIC, pero ha logrado descentralizar sus funciones de sus

oficinas, descongestionarlas, dado los altos montos y transacciones que realiza virtualmente.

“Dentro de las estrategias de marketing digital de Bancolombia se destaca su incursion en las
redes desde el afio 2009, que ha sido una experiencia muy positiva en la que la entidad ha
aprendido a conversar de una forma diferente con los clientes. Para tal fin Bancolombia esta
presente en varios canales de Social Media, tales como Brandpage en Facebook con més de
49.000 fans; Twitter con mas de 14.000 seguidores;canal en YouTube con 114.000
reproducciones totales de videos subidos y en Flickr cuenta con un canal. Igualmente, el area de
Investigaciones Econdmicas de la entidad maneja cuenta en Twitter:@Inv_Bancolombia, con
méas de 4,200 seguidores y estd enfocada en recomendaciones y comentarios sobre temas
financieros y el comportamiento de los mercados: fundamental, Cambiario, Monetario, Renta

Fija y Accionario.” (Mejia Llano, 2011b)

Teniendo en cuenta esta experiencia exitosa, un plan digital de las MYPIMES de cualquier
tipo de sector del mercado colombiano debe orientarse en primer lugar a lograr un espacio de
transacciones virtuales en la Web como lo logré Bancolombia. Es fundamental para el cliente
que pueda realizar dicho tipo de transacciones desde su ciudad, region o pais de origen sin
necesidad de desplazarse o tener que realizar conversaciones por teléfono o celular. Podra
seleccionar los productos que desee a través de una pagina web o un portal en la web, solicitar
sus pedidos, dar sus sugerencias y pagar. Es fundamental aprovechar como Bancolombia estas

aplicaciones. Igualmente idénticas operaciones podra realizarlas desde su celular.
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En segundo lugar, las Mipymes deben utilizar las redes sociales, con el objetivo principal de
conversar con cada uno de sus clientes. Para ello, es fundamental que el plan de marketing digital
que desarrolle cuente con un grupo de especialistas en redes sociales, que ademas de poseer gran
experiencia en dicho campo, conozcan muy bien el sector objetivo. Seria atil manejar
herramientas de monitoreo que permitan a las empresas detectar conversaciones en las diferentes
redes, para solucionar dudas o atender inquietudes rapidamente, de tal manera que los clientes

sientan a las empresas cercanas, unas amigas con las que comparten un espacio virtual social.

Sector comercial

Decora visual (red mars).

Decora Visual, segin su pagina web oficial, es una empresa dedicada al disefio y produccién
de productos decorativos, entre los que mencionan nuevas técnicas de disefio, fotografia y arte.
Esta empresa nacida en Medellin, Colombia empez06 en el afio 2007, tras su inicio el fan page de

Facebook de la empresa Decora Visual cuenta hasta el momento con 14.000 seguidores.

Ana Maria Rincén, joven emprendedora de la ciudad de Medellin decidié darle inicio a la
venta de cuadros decorativos, foto murales, vinilos decorativos, entre otros productos, que en su
momento no se encontraban con facilidad en el mercado colombiano. En la actualidad, la
empresa Decora Visual cuenta con asistentes que dedican todo el dia a responder preguntas,

actualizar contenidos, hacerle seguimiento a los correos, envios, etc, por medio de Facebook.

Segun una entrevista realizada por (Cardona, 2010) los siguientes son los datos mas

relevantes de la participacion e inclusién de la red social Facebook en la empresa Decora Visual:
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Se inici6 desde cero.

Los resultados de ventas se vieron inmediatamente se empez6 a ofertar.

El Fan Page contaba tan solo con 50 personas. Al dia de hoy suman mas de 14000.

70% de las personas que hacen preguntas realizan una compra en temporada alta. 30% en
temporada baja.

Se utilizaba publicidad paga dentro del mismo Facebook para impulsar promociones
usando el lema: “Decore su casa con estilo, sin gastar mucho dinero”.

Algunos clientes leales hacen comentarios a las nuevas ofertas y promocionan la pagina
dentro se propia red social.

Cuando las ventas se “estancan”, se sacan nuevas promociones como regalos, descuentos,
envios gratis, asesorias, skins para portatiles para compras mayores a cierto monto, etc.
La mayor ventaja que da Facebook es que da la opcion de compartir fotos dentro de la
misma red y los productos de Decora Visual (Red Mars) son muy visuales, concepto
clave para atraer prospectos de clientes.

Al dia se responden entre 15 y 20 preguntas de personas interesadas.

Cuando se paga publicidad, se busca que la gente vaya al Fan Page de Facebook, porque
esta permite retenerlos y que estén actualizados de las nuevas ofertas a través de su
propia red social.

No hay una estrategia de Voz a Voz como tal, pero la gente queda tan satisfecha y los
disefios son tan atractivos que la gente toma interés rapidamente y lo comparte con su

propia red social.


http://www.facebook.com/#!/redmarsdesign?ref=ts
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Fruto Salvaje by Marcela Aristizabal

Fruto Salvaje hace parte de los casos que se presentan en nuestro pais, sobre emprendimiento e
innovacion en productos, sin embargo en el caso de Marcela Aristizabal, propietaria de la marca
Fruto Salvaje, su idea nacié por una necesidad. Segun el articulo de Colombia para todos
(2014), Marcela fue victima de un ataque con pegante por parte de su expareja, destruyendo gran
parte de su cabello y quedando en la necesidad de encontrar una manera de regenerar lo perdido.
“Luego de sufrir un ataque con boxer en el cabello se dedico a investigar sobre los beneficios de
los frutos que brinda la naturaleza para la salud del cuerpo y fue asi que después de muchos afios
de investigacion nacidé Fruto salvaje un producto que a través del voz a voz ha llegado a ser
bastante reconocido como uno de los tratamientos naturales mas completos para el cabello.”

(Colombia para todos, 2014)

Su testimonio la llevo a investigar sobre los beneficios de los frutos para la salud del cuerpo y del
cuero cabelludo, permitiéndole descubrir una combinacion de ingredientes que le den un efecto
positivo al proceso regenerativo del cabello. Utilizando las distintas redes sociales, la marca
Fruto Salvaje ubicada en Medellin, se dio a conocer poco a poco, aprovechando recursos de
video como los que ofrece Youtube para ensefar su testimonio y explicar el correcto uso de sus
productos; Instagram, medio por el cual publica imdgenes referentes a su marca y sus productos;
y Facebook, medio por el cual divulga su marca, sus productos y utiliza ademads, para publicar

los videos e imagenes de las demés redes sociales.

“Es un tratamiento cien por ciento natural, totalmente artesanal, empacado y hecho por mujeres
cabeza de hogar, cuyo ingrediente principal es el amor y la lealtad, los valores base que

componen a cada ser humano” dijo Marcela Aristizabal. Actualmente Fruto Salvaje cuenta con
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23.331 seguidores en Facebook, 23.486 suscriptores en Youtube y 98.600 seguidores en

Instagram.

Wawaw.

Wawaw es una empresa ubicada en Bogota y Medellin dedicada a brindarle cuidado a perros
y gatos, ademas de vender ropa y accesorios para ellos. Actualmente Wawaw gano el primer
puesto en los Premios Iberoamericanos de Social Media 2014, como la mejor Pyme en su uso de

social media, segun lo publicado en Interlat.

El vivir experiencias con animales, en este caso perros y gatos, es la manera en que la
compafiia vende su marca y productos, debido a que cada visita a su tienda, es una anécdota que
relatan en las distintas redes sociales en modo de imagen o comentario, lo que conlleva a una
relacién mas cercana con los clientes. Cada una de las historias va acompafiada de los accesorios
o el servicio que les prestan a los animales, para que el cliente o la persona que se encuentre en la
busqueda de un buen servicio de cuidado de mascotas, tenga evidencia de lo que realmente

sucede en manos de Wawaw.

Actualmente, la empresa tiene presencia en Facebook con 55.800 seguidores, Twitter con
9.589 seguidores e Instagram con 19.000 seguidores, en las cuales diariamente publican

alrededor de 3 a 4 iméagenes de las visitas recibidas durante el dia.

Wawaw es una marca que en sus 5 afios ha logrado lo que muchas marcas han buscado
durante afios. Sus aliadas, las redes sociales, junto a un estilo de comunicacion muy directo y

personal que cuentan las historias de sus protagonistas. Hacen una combinacion exitosa tanto asi
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que las campafias que realizan, tengo un efecto positivo tanto para la marca, como para los

clientes. (Behance, 2013)

Sector petrolero

Ecopetrol.

Ecopetrol es la compafiia mas grande de Colombia y es una empresa integrada en la cadena
del petroleo, ubicada entre las 40 petroleras mas grandes del mundo y entre las cuatro principales
en Latinoamérica. Ademas de Colombia, en donde genera méas del 60% de la produccion
nacional, tiene presencia en actividades de exploracion y produccion en Brasil, Pert y Estados
Unidos (Golfo de México). Ecopetrol cuenta con la mayor refineria de Colombia, la mayor parte
de la red de oleoductos y poliductos del pais y esta incrementando significativamente su

participacion en biocombustibles. (Ecopetrol, 2014)

A partir de la utilizacion del microblogging de Twitter como su principal medio de
comunicacion digital, Ecopetrol se ha consolidado como una de las grandes empresas del pais
que lidera la comunidad web. “La historia de Ecopetrol en esta red social comenzo6 en 2009 con
el tuit "La accion de Ecopetrol hoy 3 de agosto cerro en $2.785". Desde entonces se han emitido
3.143 "trinos".” (Ecopetrol, 2014) Segtin Socialbakers, en su estudio del uso de las redes sociales
en el pais, Ecopetrol se posiciona en el puesto 16 entre las principales empresas de Colombia con

136.155 seguidores.

Ecopetrol ha utilizado las distintas redes sociales para comunicar el inicio de nuevos

proyectos, iniciativas sociales y ambientales, y por supuesto resultados y noticias de la empresa,
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incluyendo el valor de sus acciones. “Para enero de 2012 ya sumaban 10 mil, al afio siguiente esa

cifra se habia multiplicado por cinco y finales del enero del 2014 alcanzo6 los 100 mil. Ademas,

es la nica empresa industrial dentro de las 15 compaiias o marcas con mas usuarios en el pais.”

(Ecopetrol, 2014)

Datos curiosos de Ecopetrol en Twitter, segin su Boletin 2014:

3 de enero de 2010. Llega a 200 seguidores.

16 de marzo de 2010. Primer concurso para entregar boletas al Festival Iberoamericano
de Teatro. Participaron mas 100 personas.

24 de marzo de 2011. #Ecopetrol fue Trending Topic en Colombia en la semana de la
Asamblea General de Accionistas, afio que coincidio con la segunda emision de acciones.
31 de octubre de 2012. Por primera vez un concurso de la empresa superd los 500
participantes.

20 de julio de 2013. Los tuits sobre la actividad #MiOrgulloesColombia, con la que se
celebrd la independencia del pais, fueron vistos por 600 mil personas.

23 de enero de 2014. Se completan los 100 mil seguidores.

Sector transporte

Aires.

La experiencia de la empresa AIRES, es de vital importancia, por su trayectoria en el

Marketing Digital. Segun Alexandra Guevara, jefe de e-marketing de Aires, la oportunidad que

la empresa encontré en el Marketing Digital, cambi6 a AIRES en su totalidad.
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“Las estrategias en redes sociales no son comunes en Colombia y totalmente inexistentes en la
categoria de aerolineas del pais, hasta que llegd Aires con el fin de cambiar el esquema en
Internet, de la misma forma que lo hizo en el mercado ofreciendo las mejores tarifas de tiquetes

aéreos del pais”. (Gonzalez, 2010)

Esto significa que la empresa logrd un liderazgo en redes social incursionando, trabajando los
viejos clientes y buscando nuevos clientes, es decir aprovechdndose del posicionamiento
logrado. Pero lo fundamental ha sido sostenerse, lo que ha implicado el uso de nuevos

instrumentos, para seguir siendo lider.

Ello implica que un Plan de Marketing digital debe ser a largo plazo, no a corto ni mediano
plazo. Se debe incursionar, llegar a la cuspide y luego mantenerse. Ello implica un gran esfuerzo,
contar con un personal dedicado exclusivamente, como en el caso de AIRES, a las redes, donde

hay una gran dindmica, donde un dia se esta y otro no.

Otro aspecto fundamental es que AIRES entendi6 que las aerolineas no habian incursionado
en el mercado, que estaban orientadas a los medios de comunicacion y a la publicidad tradicional

y que era necesario ingresar de lleno al mundo digital. En efecto:

“Habia un mercado desatendido en términos de oferta para canales digitales donde ademas de
ser un mecanismo promocional, permite a los usuarios acceder directamente a una aerolinea,
expresar sus experiencias, compartir con la marca sus anécdotas o necesidades de promociones o

rutas nuevas. La oportunidad fue unica”. (Gonzalez, 2010)



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 197

La empresa, encontré un espacio y entrd de lleno donde otras empresas de aviacién no
estaban. Ser pionera fue un punto fundamental, que le permitié posicionarse como marca de
aerolinea a nivel digital. Por ello, estar en un mercado digital, donde los demés estan ausentes, no

solo sirve para liderar sino que permite marcar la pauta, crear costumbre y con ello fidelidad.

Otro aspecto importante fue el esfuerzo hecho: “La necesidad fundamental es tener presencia
en las principales redes sociales. Inicialmente abrimos un espacio en Facebook, luego seguimos
con Twitter y asi sucesivamente. La idea es llegar en este afio a tener cobertura en otras redes y
blogs mas especializados. YouTube y Flickr son plataformas estructurales para algunas de
nuestras activaciones de marca, como lo fueron “Mas Colombiano que” y “Aires de Parranda”,
esta Gltima fue un concurso donde los participantes debian subir sus videos o fotos en cada una

de nuestras redes”. (Gonzalez, 2010)

Una vez mas dentro de las experiencias exitosas, estudiadas se observan dos aspectos
fundamentales: utilizar las TIC para realizar transacciones y contar con un personal capacitado,
ademas de la colaboracion de una tercera empresa que como lider del mercado le aporta a la

empresa toda su experiencia con un gran esfuerzo de personal.

A ello se le debe sumar que AIRES utilizd Facebook, YouTube, Flickr, Twitter, los
computadores y los smartphones, comentar, enviar fotos y SMS. En resumen una estrategia
global en la que se extendio en todas las redes sociales y busco aprovechar los beneficios y
utilidades que cada una le ofrecia, para acercarse a sus clientes, publicitarse y realizar

promociones.
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Esta multiple presencia no solo genera nuevos clientes para una empresa sino que permite
generar una imagen de marca en el mundo digital, una experiencia que tiene gran importancia

cuando se elabore un plan digital para las MYPIMES de cualquier sector.

¢Pero cudl fue, el andamiaje digital de la estrategia de Marketing digital de Aires? La
respuesta es muy interesante: “Social media es un eslabon de toda la estrategia digital, y el
cambio radical en cifras se dio desde febrero de 2009 cuando se implementaron las diferentes
actividades digitales. En resultados tuvimos un incremento inicial del 200 por ciento en los
indicadores de nuestra pagina web, que al final del afio se tradujo en un 33 por ciento en los
siguientes 6 meses. En términos de ventas el crecimiento fue del 25 por ciento para el 2009. Y en
usuarios de redes tenemos mas de 12.000 fans en Facebook y méas de 1.700 seguidores en

Twitter.” (Gonzalez, 2010)

De lo anterior se deduce que las redes sociales son fundamentales y para AIRES fueron el
andamiaje donde descansé su mercadeo y su estrategia digital. Pero como los funcionarios de la
misma empresa lo plantean, no se debe incursionar en las redes solo por estar. Esto no basta es
necesario contar con los recursos para sostener el personal encargado, este debe tener un alto
grado de conocimiento y experiencia en las mismas, se debe estar actualizando continuamente
los mensajes, las fotos, las promociones, se deben estudiar contenidos, si estos corresponden con

el tipo de red social en la que se esta participando.

“Gracias a Internet el mundo de las marcas cambid y ahora son los consumidores los que

hablan de la marca, no es unidireccional; esto hace que se abra un canal tanto para las buenas
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opiniones como para las malas. EI més grande error es obviar las redes y sus usuarios, no dar
respuesta a sus mensajes y dejar pasar sus casos. Entendiendo, claro esta, la dindmica de cada
red, la respuesta, el mensaje y la posicion de la marca debe ser acorde: lo que pasa en Facebook
se contesta en Facebook, lo que suben en YouTube, se contesta por ahi mismo”. (Gonzalez,

2010)

Es un gran esfuerzo, que permite aprovechar Internet y todos sus instrumentos y redes
sociales. Quedaron atras las épocas en las que las empresas eran las que hablaban de marca a
través de sus directivos y empleados, de su publicidad visual y escrita, de sus expositores en las

diferentes ferias y simposios empresariales.

Ahora con Internet y las redes sociales, los consumidores también hablan de marca, lo que
genera que en la red se encuentren buenas opiniones pero también malas. Por ello es necesario
tener estos aspectos muy en cuenta al realizar la incursion en el mundo digital. Pero no hay que
temerle a estos nuevos canales, si las empresas trabajan con calidad, honestidad, disefio e
innovacion, seran muchos mas las buenas opiniones que las malas. Seria un error muy grave
evitar las redes pensando que pueden generarse criticas a los productos o las empresas, AIRES
comprobd que mas alla de las paginas web y las transacciones digitales existe un escenario

digital de gran importancia, con millones de seguidores y que se puede aprovechar.

Lo importante es entender cada red, dar respuestas a tiempo por la misma red a través de las
cuales llegan las inquietudes y sobre todo contar con un personal capacitado que sea capaz de

convertir malos comentarios, si suceden en buenas opiniones. Gran parte del éxito logrado por
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AIRES como empresa, gran parte de sus dinamica de ventas ha sido gracias a las redes sociales,
por ello hay que utilizarlas como vehiculo para llegar a los viejos clientes y para buscar y

mantener nuevos clientes.

Avianca.

Avianca es la aerolinea lider en el mercado en Colombia con 4921 vuelos semanales y 100
diferentes destinos en 26 paises, por lo tanto su gestion de atencion al cliente debe ser efectiva y
completa, por esta razon, fue reconocida por segundo afio consecutivo como la mejor en
campanas y manejo de redes sociales en los Premios Iberoamericanos Social Media 2013 sobre
250 marcas y 450 casos de manejos de redes. “En los perfiles en redes sociales se atienden un
promedio de 23.000 casos al mes y los usuarios encuentran un tiempo de respuesta de 42

minutos. En el 2012 se atendieron 331.878 casos, desde el mes de abril.” (Avianca, 2014)

La aerolinea lider en Colombia utilizo6 las redes sociales para convertir la experiencia de vuelo
del usuario en un espacio de interaccion con los viajeros, destacando en su servicio al cliente la
velocidad y disponibilidad con que se es atendido a cada inconformidad o duda. Segtn su pagina
oficial, Avianca cuenta actualmente con 1,4 millones de seguidores en Facebook, 6528

suscriptores en YouTube y 424.080 seguidores en Twitter.

Avianca Social Media en cifras, segiin Prensalibre (2013):
e 6 mil publicaciones: Informando a los usuarios sobre noticias, actividades y promociones
de la Aerolinea en Suramérica y Europa.

e 300 imagenes y 70 infografias: Con datos relevantes y atributos de los destinos a los que
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e 20 videos: En donde se reproduce la experiencia de viaje con Avianca.
e 15 aplicaciones: Disenadas para activar la comunidad digital a seguir la compaiiia a

través de las redes sociales.

Easyfly.

Las aerolineas en Colombia ya tienen presencia en las diferentes redes sociales, en las cuales
ofrecen promociones y descuentos para los clientes que hagan parte de la comunidad de la
empresa. Twitter y Facebook, ademas de la plataforma web, se han convertido en una via para

que los usuarios realicen reservas, aporten comentarios, quejas o simplemente aclaren sus dudas.

“Las aerolineas, sean tradicionales o low cost, estan utilizando el marketing digital, con sus
diferentes herramientas, para lograr sus objetivos. En Colombia, la categoria de lineas aéreas
logré6 un crecimiento de audiencia online de 18%” (Fosk, 2013). Los tiquetes aéreos se han
vendido con un excelente rendimiento durante los ultimos afios a través de internet, se estipula

que un tercio de las compras se realizan por via web.

A Colombia lleg6 esta ola a finales del 2007, con EasyFly, que cubre rutas a destinos como
Yopal y Cucuta. Luego vinieron las estadounidenses Spirit Airlines y JetBlue, que vuelan a
Florida (Estados Unidos). Estas lineas aéreas se caracterizan por ofrecer tarifas bajas, a cambio
de eliminar servicios que los pasajeros reciben en las aerolineas tradicionales, como enviar
maletas en la bodega del avion, tomar un refrigerio durante el vuelo y, a veces, incluso tener una

silla asignada en la aeronave. (Uribe, 2012)
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EasyFly, o Empresa Aérea de Servicios y Facilitacion Logistica Integral, es reconocida en el
mercado colombiano como la primera aerolinea en implementar el marketing digital en su
modelo de negocio. En el afio 2007 dio inicio a la prestacion de servicio de transporte aéreo para
pequefias rutas, sin embargo actualmente, segun su pagina web oficial, vuelan desde Bogota,
Medellin, Bucaramanga, Apartad6, Arauca, Barrancabermeja, Barranquilla, Cartagena, Cucuta,

Monteria, Neiva, Santa Marta, Quibdd, Yopal y Valledupar. (Easyfly, 2014)

Segun el boletin de la Aerocivil del afio 2011, EasyFly movilizd 534.738 pasajeros en 20
rutas, lo que representa un 3,66% del mercado nacional, con un crecimiento de 45% respecto a
2010. Para el afio 2012, la participacion de EasyFly en el mercado fue de 4%, teniendo un

crecimiento del 18,9%. (Rosa, 2012)

En la actualidad, la aerolinea EasyFly participa promocionalmente en las principales redes
sociales, como lo son: Facebook; Twitter, Flickr, YouTube y Pinterest. En el trabajo de grado de
Clara Inés Uribe, con el titulo de “Marketing Digital. Casos: Aerolineas de bajo costo EasyFly y
VivaColombia”, se realizaron entrevistas con los responsables del area de comunicaciones de
cada una de las empresas, en la cual se detalla un poco més la funcionalidad de las redes sociales

por cada una de las aerolineas.

Ingrid Valero, Jefe de Medios Digitales EasyFly, comenta que: “Trabajamos de manera
intensiva Facebook y Twitter; intensiva es que tiene actualizacion diaria de 10 o mas
actualizaciones por dia. Tenemos Pinterest, pero con actualizacion semanal. Tenemos Flickr con

actualizacion semanal también, pero lo usamos méas para un tema de contenidos, de compartir
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més iméagenes de los aviones, del personal del vuelo, es méas para reciclar el contenido que
tenemos en Twitter que para activar una comunidad. A diferencia de Twitter y Facebook, en los
que la idea es que haya una comunidad, y tenemos ahorita LinkedIn para un tema de recurso

humano. Tenemos un canal en YouTube pero no lo usamos.” (Uribe Beltran, 2013)

Facebook y Twitter, son dos de las principales redes sociales en Colombia, por lo tanto es de
gran provecho crear y mantener una comunidad en cada una de ellas. Por esta razon, EasyFly
utiliza ambas redes sociales para la publicacién de promociones y cambios en las tarifas de los
vuelos, sin embargo por medio de Twitter la comunicacién con los usuarios es mucho mas

sencilla y rapida, por lo que la respuesta de inquietudes se efectia mayormente por esta via.

Lan Colombia.

LAN es el lider en seguidores en Twitter con 431.526, convirtiéndola segln el ranking de las
principales empresas de Colombia en Twitter, la numero uno en actividad y seguidores en esta
red social. Al igual que las aerolineas anteriormente mencionadas, LAN utiliza Twitter como su
principal medio para la relacion e interaccion con el usuario. Aclarar dudas, publicar
promociones y tarifas, son algunas de las actividades que desempefia LAN en Twitter, por parte
del usuario, la publicaciéon masiva de opiniones sobre el servicio e imagen de la empresa,
inquietudes, etc., le permiten a LAN mantenerse en contacto en tiempo real con el cliente,

utilizando esa informacion para la retroalimentacion de su servicio.

“A través de esta red social LAN Colombia busca la fidelizacioén de los clientes de manera

que se refleje en un mayor valor para la empresa a largo plazo. Por lo tanto, la empresa se enfoca
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de manera especial en la satisfaccion al cliente por medio de la respuesta oportuna y adecuada a
las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios.” menciona Hernan Pasman, Director Ejecutivo

de LAN Colombia. (Carvajal Gomez & Marin Martinez, 2012)

Viva Colombia.

La idea de crear la primera aerolinea de bajo costo en Colombia comenzo en el 2008 con el
Grupo Fast, cuando el grupo de socios fundadores liderado por Juan Emilio Posada, actual
Presidente de VivaColombia, concluyeron que Colombia necesitaba una aerolinea bajo costo y
que era necesario crear una jya! El proyecto fue llevado a Stanford University donde se investigd
y desarroll6. Desde nuestro inicio de operaciones, el 25 de mayo de 2012, VivaColombia ha
alcanzado récords inigualables que han influido directamente en el crecimiento del mercado y la
activacion del turismo nacional. En tan solo dos meses de operaciones logramos transportar mas

de 100 mil pasajeros. (VivaColombia, 2014)

Pretenden crecer poco a poco, por ello inicialmente ofrecen rutas desde Medellin a Cartagena,
Bogota, Cali, Barranquilla, San Andrés, Santa Marta y Monteria; desde Bogotd a Cartagena y
Cali; desde Cali a Cartagena y Santa Marta; desde Cartagena a Pereira y desde Santa Marta a
Pereira y viceversa. (VivaColombia, 2014)

La participacion del mercado de Fast Colombia en 2012 fue del 3%; su contribucion al trafico
de pasajeros para ese mismo periodo fue del 3,82%, ocupando el segundo lugar detras de
Avianca y su aporte se destacd, a pesar de haber iniciado operaciones ese mismo afio. (Rosa,

2012)

En el caso de Viva Colombia, segin El Tiempo, eliminar gastos en los que se incurre al tener
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productos como salas VIP; en aprovechar al méximo la capacidad de cada aeronave y en cobrar
por servicios adicionales que, de acuerdo con Jacobsen, representan entre el 10 y el 20 por ciento

de los ingresos de la empresa. (Uribe, 2012)

Viva Colombia, al ser la aerolinea mas nueva en el mercado, utiliza como medios o espacios
sociales a Facebook, Twitter, YouTube y Pinterest, por medio de los cuales se dio a conocer en
2012, y continta creando vinculo con los usuarios. En el trabajo de grado ya antes mencionado
en el caso de EasyFly, por parte de Beltran (2013), se realiza una entrevista con el jefe de
mercadeo de VivaColombia Hans Peschken. En ella, el entrevistado menciona que: “Twitter y
Facebook se llevan el 90% de la torta y ahi tenemos un gran alcance y servicio, porque damos

muy buen servicio al cliente por esos medios”.

“La interaccion o didlogo de la empresa en Facebook y Twitter tuvo que ver con brindar
respuestas a preguntas sobre rutas, web, cambios de fecha de viaje, y una respuesta a
comentarios relacionados con los juegos que nunca pasan de moda y el buen servicio. Esa parte
la maneja la jefe de Comunicaciones, ella tiene un manual de comunicacion para cada red social,
tiene su equipo y ellos todos los dias estan publicando, segun las instrucciones tanto del manual
y los objetivos de comunicacion, como también de lo que esta sucediendo en el dia a dia y 1o que
se necesita mostrar al publico.” (Uribe Beltran, 2013)

Twitter y Facebook, al igual que en el anterior caso de EasyFly son las redes sociales que
predominan las vias de comunicacidn empresa-usuario en la internet. “Twitter tiene un enfoque
mas de servicio al cliente, ti en Twitter puedes preguntar qué sucede con una reserva, una queja,

un reclamo; todo el mundo lo utiliza para ese concepto y basicamente se convirtié en un canal de
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servicio al cliente directo. Facebook es mas informativo, puedes ver las promociones, lo que esta
sucediendo dia a dia con la aerolinea, se acerca mas al cliente en lo que es informacion
promocional e informacion de la aerolinea como tal. En YouTube ves los videos de nosotros, ahi
ves videos de toda clase, de lo que estd sucediendo con la empresa. En Pinterest lo que se hace

mas es una exposicion de imagenes. (Uribe Beltran, 2013)

Casos internacionales de estudio

Sector alimentario

AJ Bombers.

AJ Bombers, es un restaurante de hamburguesas ubicado en Milwaukee, el cual ha obtenido
un reconocimiento por su crecimiento ayudado de las redes sociales. El duefio del restaurante AJ
Bombers, Joe Sorge, segin (Bodnar, 2011), “se menciona a si mismo como uno de los pioneros y
visionarios de los medios sociales como una forma de promover su nuevo lugar de
hamburguesas, y ayudar a que se destaque de otros restaurantes en el area de Milwaukee. Sorge

indic6 que el social media marketing comienza con un gran producto.”

Como cambio radical en su manera de manejar el negocio de las hamburguesas, Joe Sorge
elimind el marketing tradicional que habia realizado previamente, e inicio con el uso del correo
electronico como medio de publicidad. “A partir de AJ Bombers, sus nuevos restaurantes,

comenzaron a aprender y entender el social media marketing.” (Bodnar, 2011)
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Twitter, como en casos anteriores, se ha convertido en el medio de interacciéon empresa-cliente
mas comun y util en las companias, debido a su rapidez del flujo de la informacién. AJ Bombers
no se quedo atras con el uso de esta red social, sin embargo en sus inicios el microblogging no
era su fuerte, sino el uso del Twitter Search, el cual le permite al usuario de Twitter buscar por
palabras de su interés, y saber que se estd diciendo al respecto en la red social. “Después de unos
dias de leer los comentarios acerca de su restaurante en Twitter, Sorge decidi6 que queria
responder a los clientes; por lo tanto, inscribio AJ Bombers en una cuenta de Twitter.”(Bodnar,

2011)

La participacion con el cliente genera confianza para con el mismo, es por esto que la
herramienta Twitter le permitid6 a AJ Bombers construir relaciones sélidas y fieles para con su
marca. “Para Sorge, el poder de lo social y de los medios de comunicacion se hizo evidente
cuando se dio cuenta que, a diferencia del correo electronico, que es a menudo la comunicacion
entre dos o un pequeio grupo de personas, las actualizaciones de Twitter pueden ser vistos por

cientos e incluso miles de personas.” (Bodnar, 2011)

Hoy en dia, Twitter es tan importante para AJ Bombers, que los clientes escriban sus nombres

de usuario de Twitter en las paredes del restaurante.

Los trucos en el marketing podrian permitirle a una empresa lograr sus objetivos con una
corta duracion, sin embargo los medios sociales retienen esa informacion que envia la empresa y
la convierten en resultados reales, anadiendo que el boca-boca de los clientes en las redes se

produce de manera masiva y activa, lo que genera resultados a larga duracion.
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Sorge explicd que, “en sus primeros 6 meses, las ventas para el nuevo restaurante eran
relativamente planas. Alrededor de 6 meses, AJ Bombers comenz6 a llegar a una masa critica en
su comunidad en linea y utilizan su recién abierta comunidad para ayudar a promover eventos. A
través de este crecimiento, el restaurante experimentd un aumento en los ingresos del 60 a 80 por

ciento, los cuales Sorge ha vinculado directamente a social media marketing.” (Bodnar, 2011)

Para realizar una campafia en medios sociales no solo basta con saber utilizar los mismos, una
empresa debe asegurarse que su producto o servicio se encuentren en total condicion que el
usuario asimile con una buena publicidad. Un mal producto en las redes sociales, agilizaran el

fracaso de ese producto.

Budweiser.

La marca Budweiser es reconocida mundialmente como una de las mas grandes marcas de
cerveza. Su influencia en el mercado y la Optima utilizacion de los recursos virtuales le han
permitido ser protagonista en grandes eventos deportivos del mundo, ademas de ser participe y
patrocinador de equipos de distintas ramas del deporte. Budweiser durante la Copa Mundial de
Futbol en Sudafrica en 2010 lanz6 una campafia a través de las redes sociales, "Bud Unidos
Muestra Tus Verdaderos Colores”, campaifia en Facebook que permitié a sus seguidores pintarse

la cara totalmente con los colores de su equipo favorito.

“La campafa generd un nivel muy alto de compromiso con un estimado de 2,7 millones de
personas que optan por pintar sus caras totalmente. Casi 1.000.000 personas habian hecho clic a
"me gusta" de Budweiser Bud Unidos para el final de la campafia.” (Patnaik, Pennington, &

Pennington, 2011)
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La utilizacion de otra red social como YouTube fue un éxito, ofreciendo a sus seguidores
maneras de poder ver lo que otras habian hecho con sus caras. Lo que Budweiser realizé durante
el mundial de Sudéfrica elevé el compromiso de sus seguidores para con la marca, aumentando
su reconocimiento como patrocinador durante la copa, y por supuesto incrementando la cantidad

de seguidores en cada uno de sus redes sociales.

Domino’s pizza.

El manejo de las redes sociales puede ser contraproducente para una compaiiia, sobre todo
para las empresas alimenticias, y mas aun, las de comida rapida. Un solo error le basta a una
compaiiia para que el cliente de hoy lo note, ya que el uso de las redes sociales, videocamaras,
smartphones, entro otros, les permite a las personas captar y publicar hechos en tiempo real. Sin
embargo, hay situaciones que son incontrolables para los directivos de una gran empresa, como
lo es en este caso Domino’s Pizza, una de las tiendas de comida rapida mas famosas en los

estados unidos.

“En 2009, Kristy Hammonds y Michael Setzer, empleados de una sucursal de Domino’s Pizza
en Carolina del Norte, publicaron un video en YouTube jugando de manera “poco higiénica” con
los ingredientes de una pizza que seria vendida minutos mas tarde. En tan solo un dia, el video
recibié mas de 750 mil visitas y se difundié ampliamente por internet, desatando una oleada de
comentarios negativos en las redes sociales.” (Digitales, 2014) Para una empresa de comida
rapida, lo mas importante, después de sus recetas, es la higiene que percibe el cliente sobre el
lugar y el producto, fue en este ambito que la empresa fall6 y su imagen corporativa disminuyo

ante las criticas.


http://www.youtube.com/watch?v=eYmFQjszaec&feature=player_embedded
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“Fuimos honestos en nuestra rabia y nuestro abordaje en el tema. Y yo creo que la gente lo
percibio asi” comentd el Vice Presidente de Comunicacion de Domino’s Tim Mclintyre al Wall

Street Journal.

“Abrieron un cuenta en twitter (@dpzinfo) para sobrellevar la situacion pero el dafio ya estaba
hecho. Durante la primera semana, los indices de percepcion de la marca bajaron
abrumadoramente y la situacién estaba siendo resefiada en los blogs en un promedio de 227
veces por dia.” (Digitales, 2014) Las redes sociales se utilizaron en este caso como ataque y
como defensa, siendo Twitter el medio protagonista del caso, por el cual la empresa expresaba su
inconformidad con la situacion, sin embargo el uso de las redes sociales llevo a Domino’s Pizza
a conocer un poco mas de la opinién del cliente y la imagen corporativa que tenian anterior al

Suceso.

“Dejando de lado el escandalo del video, la gran mayoria de los comentarios sobre sus pizzas
eran negativos, la palabra méas utilizada para describirlas era “carton”. El departamento de
marketing de la compafiia decidi6 seguir abordando el tema con sinceridad. Para ello disefiaron
la campana “Oh Yes We Did” que buscaba redisefiar sus pizzas basandose en las criticas de sus

clientes.” (Digitales, 2014)

A causa de una crisis, Domino’s Pizza le dio un giro a su modo de realizar el marketing, y se
dedicé a ver lo que realmente quiere y piensa el cliente, optimizando sus canales de
comunicacion y redisefiando su producto. “En Mayo de 2.010, Domino’s anuncié un incremento

del 14,3% de sus ventas durante el primer trimestre del afio, mientras Pizza Hut sélo crecio un
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5% y Papa John’s bajoé un 0,4%.” (Digitales, 2014)

Mars.

Como su pagina oficial lo indica, “el objetivo de la empresa es la fabricacion y distribucion de
productos alimenticios en la forma de promover una reciprocidad de servicios y beneficios entre
todas las partes interesadas ". La compaiiia Mars actia en el mercado hace mas de 80 afios, por
lo tanto fue de aquellas empresas que el marketing tradicional les dio mano a ser lo que son
ahora, sin embargo con el cambio y avances tecnoldgicos, las compafiias no pueden estancarse
en un mismo modelo de negocio, sino mantenerse en la vanguardia y demostrar al cliente que los

productos o servicios ofrecidos son de la mejor calidad.

En 2010, Mars desarrollo una campafia para el lanzamiento del chocolate m&m’s Pretzel
utilizando la reconocida red social Facebook para atraer clientela y darle prestigio a su propia
marca. “A través de Facebook la compaiiia fue capaz de distribuir 120.000 muestras dentro de 48
horas directamente a los consumidores. Ademas, el nimero de personas conectadas a la pagina
principal de la compafiia aument6 en al menos 9% y la compaiia tenia mas de 1,2 millones de

seguidores en el final de la campana.” (Patnaik et al., 2011)

El lanzamiento del chocolate fue todo un éxito para la compania Mars, la cual es un ejemplo
para otras empresas de los cambios que se deben efectuar con el tiempo para mantener

actualizada la imagen de la marca ante los ojos de los usuarios.

Molson Canada.

“Fundada por John Molson en Montreal en 1786, Molson Company forma parte de Molson
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Coors Brewing Company, y es la segunda empresa mas antigua de Canadd, precedida s6lo por
Hudson’s Bay Company. Con una participacion de mercado por volumen de 41% en 2006,
constituye la marca preferida de Canadd, ligeramente adelante de la cerveza Labatt. A nivel
mundial cuenta con una participacion de mercado de 3.8%, lo que la coloca en cuarto lugar
detrds de InBev nv, Anheuser-Busch y sabMiller. Molson ofrece una variedad de marcas en su
pais de origen, como Molson Canadian, Coors Light, Rickard’s Red y Pilsner, y se asocié con
otras cervecerias lideres para ofrecer marcas como Heineken y Miller Genuine Draft. Emplea a
3000 canadienses y opera seis cervecerias, incluida una tipo boutique en Creemore, Ontario.”

(Ferrell & Hartline, 2012)

Durante este proyecto, se han identificado casos ejemplares de grandes empresas del mundo,
sin embargo, el caso de Molson Canada representa lo que una publicidad con una mala estrategia
de mercadeo puede causar, si se utilizan las redes sociales. La campafia incluia un concurso de
fotografias por parte de estudiantes universitarios, para determinar cudl era la institucion lider en
consumo de alcohol, sin embargo esta estrategia no envié un mensaje de concientizacion y
consideracion con el consumidor, sino de modo contrario, se interpretd como una incitacion al

consumo deliberado de alcohol en las universidades.

“Los ejecutivos de Molson se dieron cuenta de que los medios sociales constituian una forma
de utilizar Internet para la colaboracion instantanea, compartir informacion o sostener una
conversacion acerca de cualquier tema o con cualquier persona. La forma de manejar estas
caracteristicas para promover los productos de Molson constituyé todo un reto intelectual.”

(Ferrell & Hartline, 2012) La conectividad y las relaciones cercanas entre las comunidades,
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caracterizan a las redes sociales como un medio de cercania empresa-consumidor, las empresas
intentan aprovechar una o mas de estas caracteristicas para construir conciencia y crear

comunidades en torno a sus productos.

“A mediados de octubre Henderson Bas, una agencia de publicidad con sede en Toronto,
anuncié a nombre de Molson Canada el lanzamiento de una campafia enfocada en la poblacién
de 19 a 24 ainos. El objetivo consistia en utilizar Facebook para incrementar la conciencia de los
productos de la empresa y llegar a la “poblacion meta de Molson en forma mas eficiente”. El
plan implicaba utilizar el perfil del grupo Molson Canadian Nation en Facebook, que entonces
tenia mas de 17 500 miembros, para correr la voz acerca de sus productos.” (Ferrell & Hartline,

2012)

“El uso de Facebook para este programa tiene un sentido estratégico”, afirmé en el

lanzamiento de la campafia Heather Clark, director de estrategia creativa de Henderson Bas.

Facebook, red social lider en la campafia de Molson, es conocida por sus inicios en el ambito
universitario, ya que surgid como una tesis, la cual se utilizaria para relacionar a toda la
comunidad universitaria. Una campafia manejada correctamente por una gran empresa, podra
lograr que toda una comunidad en una red social se conviertan en embajadores de la marca, sin

embargo este no fue el caso de Molson Canada.

“El modus operandi de la campaiia era crear un “dormitorio” virtual con el nombre de cada

universidad o colegio donde los estudiantes de esas instituciones pudieran publicar sus
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fotografias y las de sus amigos tomadas en las fiestas. El dormitorio con més fotos recibiria el
titulo de escuela de fiesta nimero uno en Canada. La mejor imagen, segtn lo determinado por un
panel de jueces de Molson, ganaria el Spring Break Trip Give Away Contest, un viaje para el
ganador y tres amigos a Cancun, México, para el Spring Break de 2008, patrocinado por
Breakaway Tours. Ademas, el grupo Molson Canadian Nation en Facebook proporcionaria
algunas funciones para atraer miembros, incluido el juego Cold Shots Amped Up, protectores de
pantalla, papel tapiz e iconos de msn, la seccion “Party Finder”, sondeos y busquedas
personalizadas de fotografias.” (Ferrell & Hartline, 2012) La disfuncion de informacién privada
en las redes sociales se hace mucho mas comun por parte de los jovenes, debido a que se sienten
cémodos publicando sus gustos e intereses, convirtiendo la red social en un lugar comun en el

cual pasar el rato.

“El concurso se volvido popular entre los estudiantes, en particular en los de Memorial
University of Newfoundland (MUN). Para el 23 de noviembre, los alumnos del MUN habian
cargado 67 fotografias, muy por delante de la Universidad de Victoria, que estaba en segundo
lugar con 26. Sin embargo, no todos los estudiantes estaban orgullosos de que su universidad
fuese “lider” en esta competencia. Algunos argumentaban que aquellos en poca ropa que habian
consumido cantidades excesivas de alcohol dificilmente se relacionaban con su idea de un

tiempo maravilloso en el colegio.” (Ferrell & Hartline, 2012)

El consumo irresponsable de alcohol fue el motivo por el cual la campaia tuvo que ser
retirada de los medios, ya que el publico objetivo, se vio afectado por sus instituciones. “La

empresa también inicid un control de dafios emitiendo declaraciones publicas a través de
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diversos funcionarios, asi como una nota publica en su pagina de Facebook en la que explicaba
la razén del retiro del concurso: “Promovemos elecciones responsables y queremos ser
proactivos respondiendo a las preocupaciones expresadas por diversos publicos.” (Ferrell &

Hartline, 2012)

Una mala estrategia publicitaria llevo a Molson Canadé a ofrecer una campaiia que inculco el
consumo irresponsable de alcohol por parte de las jovenes. Ferg Devins, vicepresidente de
gobierno y asuntos publicos de Molson, declar6 que: “En el terreno de los medios sociales hay
mucho que aprender. En realidad es una nueva era. Probablemente estamos innovando y
liderando en muchas cosas que hemos hecho.” (Ferrell & Hartline, 2012)

Opiniones similares fueron expresados por Cynthea Galbraith, vocera de Molson: “Nuestro
punto de partida es que el terreno de los medios sociales es nuevo. Habra cierta experimentacion
y aprendizaje.” A pesar de este fracaso, Galbraith mencioné que: “No sé si la palabra adecuada
sea sorpresa, pero aprendimos mucho de esta experiencia. Nuestra intencion es convertirnos en
lideres en esta area, y regresaremos y desarrollaremos innovaciones en las comunicaciones la

proxima vez.” (Ferrell & Hartline, 2012)

Al igual que muchos otros en Molson, Galbraith identifico los medios sociales como uno de
los canales mas importantes para comunicarse con la poblacion de entre 18 y 24 afios. Observo
que “la interaccion social es la clave en ese segmento; parece ser la ultima tendencia”. Ferg
Devins estuvo totalmente de acuerdo: “Necesitamos comunicarnos con nuestros clientes porque
es alli donde ellos se comunican entre si... Necesitamos asegurarnos de estar en ese canal

pertinente.” A pesar del inconveniente de su concurso, Molson planeaba expandir su marketing
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en los medios sociales y Devins sefialo los esfuerzos que la empresa habia iniciado en términos

de blogs y otras tecnologias sociales.

Starbucks.

En Starbucks, el café¢ es un gran negocio. Desde que abrid su primera tienda en Seattle,
Washington, en 1971, la compaiiia ha crecido hasta convertirse en uno de los mas grandes del
mundo alimentos minoristas especializados, y una de las marcas mas reconocidas a nivel
mundial. Pero Starbucks ha construido una empresa multimillonaria en algo mas que café; se ha
logrado crear una experiencia unica de Starbucks en sus tiendas y en linea. “Hoy en dia, el 94%
de todos los usuarios de Facebook son un seguidor de Starbucks o son amigos de uno. Starbucks
cuenta con 7 millones de usuarios activos de su sistema de pago movil, y cerca de 100 mil

descargas de sus aplicaciones moviles cada semana.” Adam Brotman, Director digital

“Todo lo que estamos haciendo en digital, se trata de mejorar y fortalecer esas conexiones
[con nuestros clientes] s6lo en la forma en que lata digital y sélo la forma en que Starbucks

puede.” comentd Brotman.

“Como una de las marcas mas reconocidas del mundo, Starbucks también esta construyendo
una presencia lider en medios de comunicacion social. 54 millones de fans en Facebook de la
compaiia, de 3,4 millones de Twitter followers y 900 mil seguidores en Instagram han ganado
Starbucks un ranking #1 entre las empresas comprometidas socialmente.” (Welch & Buvat,
2013) A través de las redes, Starbucks también recopila ideas de usuarios para efectuar en las

tiendas o en el modelo de negocio, ayudando a Starbucks a mejorar o a progresar con ideas
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innovadoras. “My Starbucks Idea”, este es el nombre que recibe el lugar en las redes donde se les
da el poder a los usuarios de opinar sobre las ideas de otros, valorarlas y definir cuéles son las
ideas con mayor niimero de votaciones, la cual posteriormente se identificardn e implementaran

las mejoras si asi se requiere.

“En 2012, la empresa reservd $ 3 billones en pagos a través de su tarjeta de fidelizacion, y
estd en camino a doblar las inscripciones de usuarios a 9 millones en 2013. Para muchos dentro
(y fuera) de la industria al por menor, Starbucks estd liderando el camino en la creacion de una

experiencia digital-cliente mejorada.” (Welch & Buvat, 2013)

"Lo Digital nos permite ayudar a nuestros socios de la tienda y ayudar a la empresa a cambiar
la forma en que podemos contar nuestra historia, construir nuestra marca, y tener una relacion

con nuestros clientes" agrega Adam Brotman, Director digital.

Whole foods.

Con mas de 2 millones de seguidores en Twitter, Whole Foods es una de las cadenas de
productos alimenticios mdas reconocida de los estados unidos. Con la ayuda de los medios
digitales interactia con los clientes, solucionando dudas, recibiendo recomendaciones,
mencionando la disponibilidad de los productos, informacion dietética, entre otros. Parte del
éxito de esta compaifiia ha sido la division de nichos en las redes sociales, ofreciéndole a sus

clientes diferentes cuentas de la empresa pero con un enfoque particular.

“Un aspecto innovador de la iniciativa de Twitter de Whole Food es la creacion de cuentas de

"nicho", como tener una cuenta de @WFMcheese, o una cuenta para el vino, @ WFMwine. Esto
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ha permitido a los clientes objetivo de nicho de estos categorias.” (Patnaik et al., 2011)

Sector comercial

Best Buy.

La empresa de venta de productos electronicos mas grande de Norteamérica y Centroamerica,
utiliza Twitter como una herramienta fundamental para estar lo mas cerca posible a cada uno de
los usuarios. Segun su pagina web oficial, las tiendas y la pagina web de Best Buy, recibe 1.5
billones de visitas al afio por los usuarios, por esta razén surge la necesidad del cliente para
comunicarse con la empresa para situaciones como: reclamos, consultas y compras. Debido a su
gran cantidad de ventas, el servicio al cliente que efectua Best Buy se desarrolla de manera
masiva, por lo tanto al utilizar su cuenta @twelforce, se crea una manera Unica de conectarse con
cada uno de sus clientes y entregarles respuestas a sus necesidades en tiempo real, convirtiendo

este medio en un recurso que cambie la experiencia de ellos para con la empresa.

“Best Buy incentivd a los miembros de su equipo de “camisas azules” de su servicio de
soporte técnico Geek Squad, y a sus empleados corporativos, para operar su cuenta en Twitter
@twelpforce. Los clientes utilizan sus propias cuentas de Twitter para enviar preguntas
directamente a @twelpforce, y cualquier empleado de Best Buy, en sus horas laborales, puede
proveer una respuesta al cliente. Al etiquetar sus tweets con #twelpforce, la respuesta enviada
desde su cuenta permite que cualquiera encuentre el tema que estd investigando entre los

resultados de busqueda.” (Galeano, 2011)

Best Buy ha utilizado Twitter como una via de cercania con el cliente, y sus formulas han
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resultados exitosas por la respuesta que el cliente ha dado utilizando el microblogging como
medio de consulta. “Twitter ha proporcionado mas de 45.000 respuestas a consultas de los
clientes. Mas de 2.900 empleados también se han inscrito para responder a las consultas. Segun
la compaiiia, la interaccion del empleado encargado de atencion al cliente a través de Twitter, ha

sido una fuente de satisfaccion de los clientes importantes.” (Patnaik et al., 2011)

Al interactuar con el usuario, la organizacion genera una relacion mucho mas cercana, la cual
brinde confianza y lealtad al cliente, ademas de darle la oportunidad a sus empleados de ser

auténticos y marcar la diferencia al contactarse con los usuarios.

“La idea de Best Buy al principio era simple: ser relevantes. Darle a sus clientes algo de valor,
que se sintieran invitados a las conversaciones, y bienvenidos en el ciclo de compra y soporte.
Querian utilizar el potencial de Twitter y dejar que las personas reales detras de @twelpforce los
diferenciaran de sus competidores al compartir conocimiento a demanda, instantdneamente.”

(Galeano, 2011)

Clorox.

Los medios online definen lo que es Clorox en la actualidad, manteniendo una participacion
activa en redes como Facebook, Twitter y YouTube, la reconocen como una de las empresas mas
reconocidas a partir de sus productos de limpieza. Publicando en YouTube tutoriales sobre la
utilizacion de sus productos, o videos virales en Facebook que relacionen a Clorox con los
seguidores, son algunas de las actividades que esta gran compafiia desempefia en el ambito
digital.

Clorox es un buen ejemplo de una marca que cambid su publicidad en los medios sociales
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para generar conciencia. “En 2010, la compaiia organizé un Green Works una pagina web. El
publico objetivo era de mujeres entre 25 y 34 afios, con el objetivo de aumentar el conocimiento
de la marca Green Works de productos respetuosos con el medio ambiente. La campafia de
Clorox estaba dirigida a los usuarios de Facebook que mencionaban 'limpio' y 'verde' en su
perfiles de Facebook.” (Patnaik et al., 2011) Clorox utilizé Facebook como su tnico respaldo en
la campana, permitiéndole encontrar aquellos usuarios que se ajustaban a los requisitos de los

perfiles.

“Un estudio de seguimiento realizado por Nielsen, encontré que gracias a la campana, la
intencion de compra del detergente Green Works entre los usuarios de Facebook se incrementd
en un 7%. El estudio también encontré que la campafia resultdé en un aumento significativo del

12% en el conocimiento de la marca.” (Patnaik et al., 2011)

Dell.

Como una de las grandes marcas mundiales de produccion y comercializacion de
computadores portatiles, Dell ha demostrado con el tiempo que su participacion en el mercado
online es fundamental en su estilo de negocio utilizando su iniciativa en los medios sociales. “En
junio de 2009 Dell Computer ha anunciado que ha ganado més de 3 millones de seguidores en
Twitter, los cuales han hecho clic a través de sus mensajes a sus sitios web para realizar

compras.” (Patnaik et al., 2011)

Facebook, siendo la mayor red social en la mayoria de regiones del mundo, Dell la aprovecha
como canal de distribucion de sus productos, publicacion de promociones y atencion al cliente.

Actualmente la pagina oficial de Dell cuenta con 7°856.000 Me Gusta, ademas de esto, segun,
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“Junto con el contenido tradicional de Facebook, Dell también ofrece a sus aficionados el acceso
a su aplicaciéon Tag Team. Impulsa la participacion de los consumidores al permitir a los
consumidores a leer y escribir comentarios, comprar productos de Dell y promover la marca por

recomendarlo a otras personas en Twitter y Facebook.” (Patnaik et al., 2011)

Las redes sociales han sido utilizadas por parte de Dell como un canal de venta directa,
entregando precios especiales a sus clientes y promociones Unicas. “Dell ha vinculado Dell
Outlet a sus cuentas de Facebook y Twitter. Alertas de precio enviados a través de estos enlaces
de medios sociales generan trafico y las ventas en el sitio de Dell Outlet. Animado por el éxito de
la iniciativa otras empresas de Dell como Lenovo han seguido su ejemplo. La venta directa
ahorra a la empresa de tener que ir a través de intermediarios y, por tanto, serd cada vez mas

popular en el futuro.” (Patnaik et al., 2011)

Etsy.

Etsy es un una empresa que ofrece el servicio en linea de la compra y venta de bienes hechos
a mano. Aunque esta empresa utilice redes sociales como: Facebook, Pinterest e Instagram, su
red social predominante es Twitter, en la cual comparten estrategias para hacer los productos

ofrecidos mucho mas interesantes ante los 0jos de los demas clientes.

Etsy comenzd a usar su cuenta en Twitter como una forma de compartir novedades en el blog
de Etsy, una técnica conocida ahora como un “error de principiante”. Después de darse cuenta de
que Twitter podia ser mas que un canal de RSS para su blog, Etsy decidié experimentar usando
Twitter en una variedad de formas. @etsy actualmente usa Twitter para alertar a sus seguidores

de los productos creativos de los vendedores de Etsy, compartir tips y trucos, proveer



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 222

informacion sobre eventos futuros y promociones en el sitio. Ademas, ellos retweetean a
vendedores individuales de Etsy y monitorean la retroalimentacion e ideas que reciben en tiempo
real. Esto esencialmente ayuda al equipo de Etsy a crear grupos focales de sus seguidores. En la
experiencia de Etsy, una compafiia que busca constantemente construir su comunidad y aprender
“vorazmente” de sus usuarios, han encontrado que Twitter es una “forma impresionante de

aprovechar el pensamiento colectivo de tanta gente”. (Galeano, 2011)

Ford.

La marca estadounidense Ford no dejo atras las redes sociales para la venta y promocion de
sus modelos. Sin duda, el caso del Ford Fiesta es uno de los mas significativos debido a la venta
y resultados masivos que esta campaia gener6 en su momento. Movimiento Fiesta, era el
nombre de la campafia que en 2009 fue un éxito rotundo. “En una estrategia innovadora, la
compaiiia selecciond los 100 mejores bloggers y dio a cada uno de ellos un Fiesta para usar
durante los proximos seis meses. A cambio, ellos (es decir, los bloggers o "agentes") fueron
obligados a subir un video en YouTube sobre el coche junto con una cuenta independiente de su

experiencia con la Fiesta, en sus blogs.” (Patnaik et al., 2011)

“Los mas de 700 videos creados por los usuarios generaron 6,5 millones de visitas en
YouTube y ha creado mas de 3,4 millones de impresiones en Twitter. Fotos del coche subido a
Flickr fueron vistos més de 670.000 veces. La campana generd considerable animacion sobre el
vehiculo con mas de 50.000 consumidores de Estados Unidos (90% de los cuales no poseen
previamente un vehiculo Ford) que deseen obtener mas informacion acerca de la Fiesta. Ford

vendié 10.000 unidades en los primeros seis dias de ventas.” (Patnaik et al., 2011)
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Los negocios siguen utilizando las redes como fuente de publicidad y cercania con el cliente,
el crecimiento exponencial del interés en las redes sociales como canales de negocios ha
coincidido con la popularidad de Facebook. En la actualidad la pagina de Facebook de Ford tiene
2°956.000 Me Gusta, aclarando que cada pais en el que Ford tiene influencia, maneja su pagina
propia, como por ejemplo: Ford Argentina tiene 1°084.000 Me Gusta y Ford Brasil tiene
1°502.000 Me Gusta. No es sorpresa que algunos de los ejemplos mas sobresalientes de éxito en

marketing en medios sociales han tenido lugar a través de Facebook.

Happy hound.

Algunas empresas no recurren a las redes sociales para darse a conocer o crear marca ante el
mercado en el que encuentren, sin embargo herramientas como Google AdWords hacen las cosas
mas simples para los que no tienen tiempo para destacarse en las redes sociales o simplemente la
razén social de su empresa le permite apoyarse de Google para darse a conocer. Google
AdWords se podria explicar, como se menciona en su pagina oficial, “Cuando los usuarios
realicen una busqueda en Google introduciendo una de sus palabras clave, su anuncio puede
aparecer del lado derecho de los resultados de la busqueda. De esta manera, su publicidad se

mostrara Ginicamente a un publico que ya esta interesado en su producto o servicio.” (Zuccaro,

2011)

“Cuando Suzanne Golter abri6 la guarderia de perro y de negocios de embarque en una de
Oakland, California, bodega en 2004, sabia que tenia un espacio alegre y saludable para los
perros. Happy Hound contdé con innovaciones como un sistema estatal de la técnica de
ventilacion, y una camara web para que los propietarios pudieran vigilar a sus mascotas. Golter

sabia que muchos clientes potenciales podrian buscar en linea para un servicio como el de ella,
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por lo que cred una cuenta de Google AdWords y comenzd a publicar anuncios cortos. "He
creado mi principal medio de publicidad de una sentada", dice ella.” (Zuccaro, 2011)

Ademas de Google AdWords, Golter utiliz6 las redes sociales para mostrar al cliente el
servicio que se le realiza a las mascotas, publicando iméagenes de los perros que atienden y
promoviendo eventos que incentiven a los seguidores de sus redes sociales adquirir los servicios

de Happy Hound para sus mascotas.

“Hoy en dia, Happy Hound esta lleno de perros, y Golter tiene una larga lista de espera.
AdWords genera el 90% de las ventas de su negocio, con lo que consigue unos 40 nuevos
clientes cada mes. "AdWords me ayudd a crecer tan rapidamente aqui, s¢é que cuando me

expanda, me ayudard a llenar mi proxima instalacion," dice ella.

Henri Lloyd.

La marca Henri Lloyd es reconocida por su éxito en la venta de ropa marina, transformandose
en un icono en este ambito. A partir de su prestigio en el reino unido, la venta de ropa casual le
permitieron a esta empresa ingresar en diferentes mercados del mundo, promoviendo la venta de

prendas de vestir de manera online, por medio de su pagina web.

“Henri Lloyd tenia varios sitios web, cada porcion de un tipo diferente de la ropa, que retrata
a la marca de una manera diferente y plena de compra del cliente y la solicitud con diferentes
niveles de éxito.” (Amaze, n.d.) Se enfocaron en brindar una experiencia unica al cliente, a través
de una plataforma virtual por la cual el usuario pueda ver la descripcion y detalles de la ropa en

venta.
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La compania Henri Lloyd utiliza sus recursos web para darle un plus a la experiencia
comercial de los compradores. “En pocas palabras, los objetivos primarios fueron para capturar
el caracter de la marca y la refleja en un nuevo lenguaje de disefio, y amalgamar sitios dispares

de la compaiiia en un solo espacio.” (Amaze, n.d.)

“Comenzamos con la marca: la comprension y articulacion del patrimonio a través de
entrevistas y la investigacion. Entonces, rastreamos los pilares de la marca a través de cada linea
de moda para establecer una coherente historia de 'wrap', la experiencia en linea y sin embargo,

permitir que cada linea exprese su propia personalidad.” (Amaze, n.d.)

Han desarrollado una forma distinta de comprar, permitiéndole al cliente ver y hacer con la
ropa, lo mismo que haria en una tienda fisica de la marca. Ademas, la compafia Henri Lloyd
apoy6 su lanzamiento de su tienda online con las distintas redes sociales del mundo, entre esas
Reino Unido, Australia y Polonia. La cuenta oficial de Facebook de Henri Lloyd cuenta con mas
de 28.000 Me Gusta, y su cuenta de Twitter cuenta con mas de 6.400 seguidores, en las cuales se
publican promociones y nuevos lanzamientos, incentivando a las personas a visitar la pagina web
oficial a realizar sus compras. “www.henrilloyd.com ahora es un escaparate de la marca con
estilo que lleva a los compradores a través de una perfecta, de primera calidad y experiencia de

compra en linea profesional que recuerda a las tiendas fisicas de la marca.” (Amaze, n.d.)

“El sitio ahora es un escaparate de la marca con estilo que lleva a los compradores a través de

una perfecta, de primera calidad y la experiencia profesional de compras en linea" (Amaze, n.d.)
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Marc Jacobs.

En el mundo de la moda Marc Jacob tiene un distintivo por ser un famoso disenador, y aunque
para muchos no es necesario relacionar las redes sociales con la marca Marc Jacobs por su actual
“status” en la moda mundial, la marca de este disefiador es un ejemplo que la inclusion de las

redes sociales siempre es necesaria.

Daisy Marc Jacobs Tweet Shop, es la nueva tienda ubicada en Manhattan, la cual fue
inaugurada en la semana de la moda de Nueva York. Como motivo de la presentacion de la
ultima fragancia, los clientes que visitaron la tienda debian publicar un tweet o una imagen en
Instagram con el hashtag #MJDaisyChain, con ello la tienda recompensaba a cada cliente con
descuentos, productos gratis incluyendo perfumes, collares y carteras. Marc Jacobs obtuvo mas

de 13.500 menciones en Twitter y 4.300 menciones en Instagram en un solo dia. (Nayak, 2014)

Marketview.

Otro ejemplo de buena practica de Marketing digital corresponde a Marketview, una

organizacion colombiana de Medellin:

“Marketview es una empresa de consultoria estratégica en Internet que fue creada en Atlanta,
Estados Unidos por Juan Camilo Suarez Mesa, nacido en Medellin— Colombia. MarketView
cuenta con clientesen varios paises de América Latina que ven en Internet como una
herramienta de competitividad, productividad y ventas. Luego de dos afios de arduo trabajo y de
desarrollo de varios programas para soportar la empresa decide iniciar actividades en Colombia,

de la mano de la empresa Intergrupo que es una multinacional Colombiana (nacida también en


http://www.emarketview.com/clientes
http://www.emarketview.com/clientes
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Medellin) con presencia en 8 paises y mas de 1,200 ingenieros, que presta los servicios de disefio

de software a la medida, licenciamiento, y otros servicios de tecnologia. “(Mejia Llano, 2011a)

MarketView inici6 actividades en Colombia en marzo de 2010 con los Servicios de:

v

v

Consultoria en disefio Web con criterios de Usabilidad y Conversion
Consultoria en Marketing en Redes Sociales y otros Canales de Social Media
Consultoria en Posicionamiento en buscadores (SEO)

Consultoria en Métricas Web

Creacién y administracion de campafias de Pago Por Clic (PPC-SEM)
Capacitacion especializada

Outsourcing de Community Manager

Laboratorio de Eye Tracking

Es por lo tanto una empresa que ha logrado reconocimiento y posicionamiento a través de

Internet, que ha llevado la consultoria a nivel internacional y que ha decidido trabajar a través de

la red y con la red para ir sumando clientes y servicios.

Pero como lo ha logrado, lo més importante es que la empresa ha querido ser una empresa que

ofrece servicios de talla mundial y para ello:

Desde sus inicios MarketView ha tenido clara la importancia de ser una empresa de

consultoria en Internet de talla mundial, y para lograrlo emprendié un proyecto de certificacion

en los servicios de Google de AdWords, Analytics y Website Optimizer. Después mas de 3 afios


http://www.emarketview.com/servicios/usabilidad-conversion
http://www.emarketview.com/servicios/redes-sociales-smo
http://www.emarketview.com/servicios/posicionamiento-seo
http://www.emarketview.com/servicios/web-analytics
http://www.emarketview.com/servicios/pago-por-clic
http://www.emarketview.com/servicios/entrenamiento
http://www.emarketview.com/servicios/redes-sociales-smo/community-managers
http://www.emarketview.com/servicios/usabilidad-conversion/eye-tracking
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de arduo trabajo y de mostrar a Google casos exitosos en cada una de las herramientas, logro
dichas certificaciones. Esto convierte a MarketView en el principal partner de Google en
Colombia y la tnica empresa en América latina en contar con estas tres certificaciones.(Mejia

Llano, 2011a)

Por lo tanto esta empresa deja como experiencia en su trayectoria, una serie de elementos que

son fundamentales al desarrollar un plan de marketing digital que aspire a ser exitoso.

Para esta empresa tener servicios de talla mundial a través del Marketing digital, se ha
fundamentado en los siguientes aspectos: poseer un excelente equipo de trabajo: Contratar el
mejor equipo de trabajo hard de la empresa una empresa de excelencia, crear elementos
diferenciales sostenibles en el tiempo: La dificultad de obtener las certificaciones de Google los
hace un elemento diferencial sostenible en el tiempo y conseguir un socio lider en el sector en

que se va a incursionar. (Mejia Llano, 2011a)

En primer lugar la empresa aspird siempre a ofrecer servicios, pero no de cualquier clase, sino
de talla mundial. Tuvo unas grandes aspiraciones desde que comenzo6. Este es un punto
fundamental tener en cuenta, hay que aspirar a grande, de esta manera se generan esfuerzos y se

desarrollan practicas que permitan serlo.

Para ser una empresa con servicios de talla mundial buscé certificar sus servicios con google,
logrando ser la unica empresa que ha logrado las tres certificaciones que concede dicho

buscador. Esta es una experiencia a seguir, si se va a utilizar la red, se deben usar y apropiar
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todos los instrumentos que generen excelencia. Hay que buscar certificarse, ir mas alla de
considerar a google un simple buscador. Hay que estudiar que ofrece, que significa certificarse y

que ventajas genera tal certificacion.

Otro aspecto a tener en cuenta de la experiencia de dicha empresa es contar con un excelente
personal. Para desarrollar un Plan de Marketing digital se debe contratar los mejores
profesionales, no hay que escatimar esfuerzos. Si se quiere triunfar se debe trabajar con

triunfadores.

Buscar ingenieros o técnicos de sistemas o personas que tienen una limitada experiencia en
redes sociales, en Internet, solo conduce a una labor que va a estar limitado a lo que dicho
personal conoce y ha logrado. Por ello hay que buscar a los mejores, contar con un excelente

grupo de trabajo.

Finalmente, otra experiencia que deja la trayectoria de dicha empresa es que hay buscar
lideres de socios estratégicos. Por ello si las MYPIMES, van a incursionar, a través del
Marketing Digital en otras regiones del pais o en otras naciones, debe buscar en ellas socios
estratégicos a través de los cuales complementar y desarrollar las estrategias que se ha planteado

al desarrollar dicho plan.

Este es un aspecto importante de la experiencia de la empresa MARKETVIEW, un buen socio

estratégico que sea lider en su sector, es garantia de éxito para un plan digital.
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Mua by canchita.

Mua es una de esas empresas fundadas por personas emprendedoras, en este caso, Mariana
Edery de Peru, decidi6 fundar una empresa de calzado alrededor del 2010, enviando correos
electronicos a sus personas mas cercanas para ofrecer sus disefios. Sin embargo, en 2011
Facebook fue la herramienta seleccionada para que ella diera inicio a la publicacion de sus
disefios, con el fin que sus seguidores observaran la calidad de los modelos, comentaran al

respecto, y mas importante atn, realizaran pedidos directamente a través de esta red social.

“La pagina la cre¢ en 2011. Cada modelo nuevo que saco, lo publico en la red social y asi
muchas clientas se contactan conmigo y me hacen sus pedidos”, detalla Edery. Actualmente Mua
by Canchita alcanza los 32 mil seguidores, y se consolida pese a que aun no cuenta con local

comercial. (Pimentel, 2013)

Nokia.

Nokia es un lider en el campo de la infraestructura de red, las tecnologias basadas en la
localizacion y las tecnologias avanzadas. Siendo una de las grandes empresas que invierten en
tecnologias del futuro, Nokia también invierte en la promocidén y participacion en las redes
sociales. Ovi Maps, es una aplicaciéon de navegacion en los teléfonos Nokia, a partir de este
nuevo producto, la empresa decidid realizar una campafia que le indique al cliente los nuevos

avances y nuevas caracteristicas de sus teléfonos moviles.

“La campana resultd en mas de 408 millones de impresiones. Se generaron mas de 104.330
conexiones a la pagina de Facebook de Nokia, y 175.805 personas vieron los videos en Ovi

Maps. Mas importante, la compaiia fue capaz de llegar a los usuarios en 12 paises dentro de un
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lapso muy corto de tiempo.” (Patnaik et al., 2011)

Nordstrom.

Pinterest es una red social que le permite a los usuarios publicar imagenes con un mensaje
descriptivo. La empresa de calzado Nordstrom no solamente utiliza dicha red social para publicar
sus modelos, ademas de esto incluy6 la red social a sus tiendas, ubicando su moda de lujo en los

catalogos con un titulo que resume la relacion de la empresa con la red social, “Pinspiration”.

Segin Nayak (2014) en su articulo Fashion Brands Bringing Social Media into their Retail
Stores, en las 117 tiendas minoristas de Nordstrom, el logotipo de Pinterest en cada uno de los
disefios es totalmente atractivo, simplificando la biisqueda del cliente en la tienda y tener acceso
con los productos populares. Nordstrom actualmente cuenta con casi 4, 5 millones de seguidores

en Pinterest.

Radley.

La marca Radley es un gran ejemplo en el marketing digital, ya que su gran reconocimiento
en el mercado de la moda en el reino unido y estados unidos, lo han llevado a mantener
actualizado su modelo de negocio, lo cual le permita seguir demostrando su prestigio y valor
diferenciador en el mercado. “Radley se siembran en los principales grandes almacenes en el
Reino Unido como John Lewis, House of Fraser y Debenhams, asi como Lord & Taylor y

Bloomingdales en los EE.UU.” (Radley, 2010)

“El poder de un comercio electronico totalmente integrado y la agencia digital es la capacidad
de entregar un plan coherente de marketing digital que abarca todo, desde la busqueda, de

afiliacion y campafias virales derecha a través de la entrega de la experiencia de comercio
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electronico completa. Proporcionamos el elemento de comercio electronico con nuestro
galardonada plataforma CommerceNow y estrategia de marketing en linea y apoyo para su Reino
Unido, EE.UU. y los mercados europeos a través de nuestras oficinas en el mundo.” (Radley,

2010)

La implementacion de estrategias digitales, se reflejan en el aumento de ventas y aumento en
la fidelidad del cliente, si se observa de una manera general. Para la compania Radley, la
utilizacion de una pagina web de compra online, y su respectiva promocion en las distintas redes
sociales, le han permitido aumentar sus ventas y su participacion en el mercado, ademas de

lograr reconocimientos como lo fue el Mejor Single Brand eTailer en 2010.

Repsol.

“En la que internet permite, a través de nuestro portal, tener un medio propio donde publicar
nuestros contenidos, fidelizar, hacer promociones e incluso comercializar ciertas areas. También
nos sirve para ahorrar costes, captar clientes... En definitiva, es un medio que permite hacer
muchas cosas”. Asi define Natalia Villoria, gerente de Reputacion Corporativa de Repsol, lo que
para ellos significa la implementacion del marketing digital en una gran compafia como lo es

Repsol.

Para entrar a los medios digitales, el miedo a lo desconocido se convierte en un paso atras por
parte de las empresas, sin embargo, dar el paso hacia adelante y aprender de lo desconocido es
fundamental para llevar a cabo cualquier estrategia. “Ese fue nuestro primer objetivo: escuchar y
aprender. También, por supuesto, queriamos interactuar y empezar a mostrarnos de una manera

mas empatica y cercana, pero ese fue un segundo paso dentro de los objetivos que la marca



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 233

persigue”, argumenta Villoria.

La compafiia ha utilizado las redes sociales Facebook y Twitter para publicar informacién
sobre sus pilotos, y brindarle una experiencia mucho mas cercana con los consumidores de la
empresa y fans de los pilotos. “Todo lo que tiene que ver con Dani Pedrosa es lo que genera mas

expectacion, dado que es el piloto mas mediatico”, declara Villoria.

“La compafiia cuenta con 700 seguidores aproximadamente en Twitter; no obstante, dado el
target que tiene la firma, Facebook es la herramienta mas popular entre sus seguidores. En el
tema de las redes sociales teniamos nuestra logica precaucion. Al principio nos poniamos en el
peor de los casos, viendo que nos podian criticar. Pero luego nos dimos cuenta de que es al
contrario: la gente, en realidad, es muy agradecida. También hemos notado que los usuarios nos
piden consejos, cosa que nos permite contestar e interactuar. Y nos mandan muchos mensajes de

agradecimiento sobre lo que hacemos”, agrega Villoria.

Premios obtenidos por Repsol:

e Primera empresa espafiola en Hallvarsson & Halvarsson. Repsol ocupa el primer lugar
entre las firmas espafiolas en el ranking de 2008, que analiza la efectividad y
transparencia de las mayores 500 compafiias de Europa en sus webs corporativas.

e Premio Izo System de Empresa 2.0 en la categoria Energia & Utilities. Este galardon
evalla la reputacion de las compafias de acuerdo con la opinién publicada por los
consumidores en internet y redes sociales.

e Mejor empresa en energia y utilities en el Il Informe sobre el sector en internet
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elaborado por la consultora Cap Gemini (julio 2009).

e VIl Premio AECA (Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracién de Empresas)
a la Empresa Espafiola con Mejor Informacion Financiera en Internet. Transparencia y
Fiabilidad de la Informacion Corporativa (modalidad empresa IBEX 35). Este premio
anual, que se convoca desde 2002, da reconocimiento a las paginas web que usan este
canal para difundir su informacion corporativa, debido a la importancia de las nuevas
tecnologias en el desarrollo de un mercado de informacion mas eficiente y de sus efectos
sobre la correcta asignacién de los recursos econémicos.

e VII Edicion Premios Interactiva. Segundo puesto en la modalidad “web corporativa”

(Ikea, Repsol y Cacique), de mayo de 2009. (Heras Perez, 2010)

River pools and spas.

Las necesidades y expectativas de los clientes estan cambiando, los consumidores esperan un
gran contenido virtual, con el fin de definir el nivel de calidad del servicio o producto que estan
por adquirir. River Pools and Spas, es una empresa dedicada a la venta e instalacion de piscinas
en los Estados Unidos, la cual sinti6 la necesidad de impulsar un crecimiento en su modelo de
negocio a partir del marketing digital, sin embargo, “al igual que muchos propietarios de
negocios, los esfuerzos de marketing online de Sheridan, co-propietario de River Pools and Spas,
consistieron en un sitio web estatico. Hace unos dos afos, todo esto comenzd a cambiar.”

(Bodnar, 2011)

Para lograr el interés del consumidor, la publicacion de contenido interesante y relevante le
afiadirian liderazgo a la empresa, convirtiéndola en un foco de atencidon para los clientes.

Sheridan sefiald que, “cuando comenzaron la comercializacion de entrada, que comenzaron con
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la publicidad de pago por clic en Google, porque ¢l y su equipo no acababan de entender la
optimizacion del Search Engine y como conducir el trafico de busqueda organica.” (Bodnar,
2011) La utilizacion de Google AdWords, es un recurso bastante utilizado por las empresas, sin
embargo no es el medio indicado si lo que se requiere es reducir costos. El aumento de la
competencia y la masiva busqueda de palabras claves referentes a la industria de piscinas, obliga
a Google a darle un precio mayor a la eleccion de las palabras que se utilizaran para identificar

una empresa.

En la busqueda de una nueva alternativa de publicidad, la empresa River Pools and Spas,
identifico al cliente como su mayor fuente de ideas de crecimiento, por lo que la utilizacién del
blogging o medios sociales que permitan interactuar e intercambiar ideas y opiniones con el
consumidor, le brindardn una retroalimentacioén para el futuro de la empresa. Sheridan sefiald
que ‘el verdadero reto es para las empresas que se ponen en las cabezas de sus clientes. Los
duenios de negocios a menudo hablan en términos de la jerga y la industria, en lugar de los
términos que sus clientes entienden y estan utilizando para buscar productos y servicios.”
Sheridan hizo hincapié en que, “en el contenido en linea que se crea, los duefios de negocios

necesitan responder a los clientes basicos y a sus preguntas esenciales.”

“Algunas empresas son mas visuales que otros. Cuando usted piensa en piscinas y spas, su
mente se lleno al instante con muchas imagenes. Es una industria visual. Es importante para las
industrias que son particularmente visuales por utilizar imdgenes y video en linea para ayudar a
contar historias.”(Bodnar, 2011) El uso de YouTube ha sido una herramienta fundamental en el

manejo del marketing de River Pools and Spas, ofreciendo todo su contenido de manera
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interactiva e interesante, lo cual capte la atencion de los que podrian ser los futuros clientes.

Sheridan dijo “que estos videos han hecho maravillas en términos de establecer su empresa
como defensores de los consumidores y lideres de opinion en la industria de las piscinas.” La
reduccion de costos fue significativa para la empresa a partir de la implementacion de las redes
sociales en su modelo de negocio, ademas les ayudd a lograr un reconocimiento y ser lideres en

el mercado, permitiéndoles crecer continuamente.

Segun (Bodnar, 2011), las estadisticas de la empresa durante un afo fueron las siguientes:
- Publicidad en dolares se redujeron en un 70%.
- Trafico del sitio web aument6 300-400% en promedio.

- Clientes potenciales aumentaron mas del 400%.

A partir del uso de los medios sociales, las empresas podran posicionarse en el mercado y
ofrecer contenido relevante, lo cual atraiga la fidelidad del consumidor. Como ejemplo a seguir,
la empresa River Pool and Spas, ha implementado el marketing digital en su negocio, con lo cual
entendi6 que la mejor manera de crecer es conociendo lo que quiere el cliente. Por tltimo,
Sheridan, a causa de su experiencia con los medios sociales, define tres consejos fundamentales
para los empresarios.

1. Inicie blogging hoy. El dice: "Si no tienes un blog, te estds muriendo." Indicé que el
blogging es un poderoso motor para mejorar el trafico de busqueda orgénica y clientes
potenciales.

2. Concéntrese en lo que funciona para su negocio. Sheridan cree que los propietarios de
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pequetias empresas no deben tratar de hacer todo cuando se trata de marketing en medios
sociales. Aunque su empresa utiliza Twitter y Facebook, esos canales no son un foco
importante porque han encontrado un mayor valor comercial en los blogs y el marketing
de buscadores.

3. Utilice un sistema de gestiéon de contenidos (CMS). Como propietario de una pequefia
empresa, Sheridan cree que tener el control sobre su sitio web es critico. El llama 'Disefio
Web para los maniquies". Sistemas de gestion de contenidos permiten no tener que
depender de un webmaster para hacer cambios a su sitio web, lo que le ha permitido
tomar el control para que su nuevo contenido se publique rapida y facilmente. (Bodnar,

2011)

Triumvirate environmental.

“Triumvirate Environmental trabaja con sus clientes para asegurar el cumplimiento, la
eficiencia y el ambiente de trabajo mas seguro posible. La compafiia ayuda a sus clientes a
desarrollar soluciones para el tratamiento de residuos peligrosos y otros programas relacionados

con temas ambientales.” (Bodnar, 2011)

Al iniciar la implementacion del marketing digital en su modelo de negocio, la empresa
Triumvirate Environmental tomd a Google AdWords como medio referente para empezar un
cambio en el ambito digital. Sin embargo, AdWords utiliza gran parte de los recursos de una
empresa que quiere invertir en nuevos métodos de publicidad, por lo que no siempre es el medio

indicado para comenzar.
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Posterior a los intentos publicitarios con Google AdWords, las redes sociales fueron la via
apropiada para desarrollar los cambios necesarios en Triumvirate Environmental, ya que estos
medios, ademas de ser gratuitos, el manejo masivo de la informacion lo convierte en el camino
correcto para dar un salto de lo tradicional. “Ahora se incluye en la mezcla de marketing de
contenidos Triumvirate es el blogging, optimizacion de motores de busqueda, whitepapers,
LinkedIn, Twitter, Facebook, email marketing y de pago por clic en publicidad.” (Bodnar, 2011)

“Blogging Business ha sido una piedra angular para el éxito de Triumvirate, pero la compaifiia
ha adoptado un enfoque diferente a ¢l que muchas otras pequefias empresas. En lugar de un
enfoque tradicional de blogs, la compafiia construyd una red de blogs internos para que coincida

con sus diversas ofertas de servicios.” (Bodnar, 2011)

La compafiia disefio un blog propio con diferentes temas y aspectos a tratar, referentes a sus
unidades de negocio, sin embargo la divulgacion de este blog debia ser el objetivo principal, por
esta razon Twitter y Facebook fueron los protagonistas de la nueva etapa de Triumvirate
Environmental. “Los motores de busqueda como Google son importantes en la distribucion de
contenido de las pequefias empresas y empresas que ayudan a conseguir encontrar en linea.
Ademas, las redes sociales como Twitter y Facebook sirven como plataformas importantes para
impulsar el blog y pagina web de trafico al tiempo que mejora la participacion del cliente.
Triunvirato utiliza Twitter para compartir noticias de la industria, asi como las oportunidades de

empleo y el contenido disponible de la compafiia.“ (Bodnar, 2011)

Campanale explica que “la coherencia ha sido una clave importante para el éxito en

Triumvirate. Sugiere tiempo en dedicar a los medios de comunicacion los esfuerzos de mercadeo
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social. Inicialmente, las inversiones de tiempo pueden parecer inmensas, pero la recompensa de

ingresos que la inversion vale la pena.”

Unilever.

Unilever es una de las grandes empresas que no dejan atrds el marketing digital. Con
presencia en paises de Europa y América, y con mas de 14 categorias de hogar, cuidado personal
y productos de alimentos, Unilever es reconocida entre las grandes empresas en los paises en los

cuales se encuentra posicionada.

Para impulsar un nuevo producto, la compafiia recurri6 a las redes sociales para llevar a cabo
una campafia en Facebook, con el fin de sensibilizar al usuario y aumentar el niimero de
seguidores a los que les interesa su nuevo lanzamiento, es decir, las barras de cereales. “La
actividad en Facebook era parte de una campana integrada que incluye medios impresos para dar
a conocer, asi como iniciativas de muestreo adicionales a través de pantallas digitales

Transmision y paneles de escaleras mecanicas.* (Unilever, 2010)

"Facebook ofrece una gran oportunidad para nosotros para relacionarnos con nuestros
consumidores en un lugar en el que ya estan gastando un monton de tiempo. La actividad de
muestreo Marmita es un gran ejemplo de como hemos trabajado en estrecha colaboracion con
Facebook para innovar en esta area.” Amanda Smith, Gerente de Marketing Interactivo,

Unilever.

Facebook le ayudo a Unilever a segmentar su mercado objetivo, separando entre madres y

jovenes adultos, basandose en sus perfiles de la red social, sin revelar los datos personales.
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"Marmite gratuito Cereal Bar" El anuncio invita a los usuarios a "Pruebe la primera barra de
cereal que da sabor al mundo de forma gratuita." También incluy6 contexto social, mostrando los
nombres de los amigos de los usuarios que habian solicitado una muestra gratis.” (Unilever,

2010)

Una vez que los usuarios han hecho clic en la llamada a la accion en el anuncio, se les dio la
oportunidad unica de completar su direccion de envio, dentro del bloque de anuncios, dotandolos
de una manera rapida y facil de solicitar una muestra sin salir de su suministro de noticias.
Unilever fue el primero del Reino Unido Fast Moving Consumer Goods (FMCG) empresa en

ejecutar este formato en Facebook en el Reino Unido.

Los siguientes son los datos obtenidos durante la campafia, segiin (Unilever, 2010):

- La campafia en Facebook generd 21,5 millones de impresiones en el transcurso de la
campana.

- Latasa global de participacion durante la campana fue de 0,27 por ciento.

- A través de la iniciativa de muestreo Facebook, Unilever entregd 33.000 muestras de la
barra de cereal Marmite en dos semanas para el publico objetivo de las madres y los
adultos entre 16 y 44 afios de edad.

- La campafia crecio el nicleo Marmite de Facebook en un 10 por ciento, con un total de
300.000 personas conectadas a la pagina. A principios de octubre de 2010, el nimero de
personas conectadas a la pagina de Marmite habia aumentado a mas de 528.000.

- 5.000 aficionados también se generaron en la pagina de las Barras de Cereales Marmite.

- Las actualizaciones de estado en la pagina incluyen comentarios como "mi barra libre
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llegd, esta manana, increible! Voy a comprar un montén de aquellos "
- Marmite tomo6 el enfoque unico de la ampliacion de la campaifia en el Marmite 'odio' de
Facebook con 160.000 aficionados, donde los usuarios pueden inscribirse para 'detener la

propagacion'

"Este medio refleja primero nuestro compromiso de estiramiento, nuestro uso de los medios
sociales y la vanguardia en FMCG marketing en medios sociales", dice Amanda Smith, gerente

de Marketing Interactivo, Unilever.

La compaiia permanece a la vanguardia con sus modelos de negocio, aplicando y adquiriendo
nuevas funcionalidades, las cuales Facebook les ofrece. "Facebook ofrece una gran oportunidad
para nosotros para relacionarnos con nuestros consumidores en un lugar en el que ya estdn
gastando un monton de tiempo. La actividad de muestreo Marmite es un gran ejemplo de como
hemos trabajado en estrecha colaboracion con Facebook para innovar en esta area.” (Unilever,

2010)

Sector comunicaciones

Barack Obama.

La postulacion de Barack Obama a ser elegido presidente de los Estados Unidos, fue uno de
los momentos mas significativos en el mundo del marketing digital, siendo una de las campafias
con mas revuelo e importancia en el mundo entero, ya que se trataba la eleccion de lo que
muchos reconocemos como la capital del mundo. La campaia del actual presidente de Estados

Unidos fue liderada por Chris Hughes, uno de los fundadores de la red social Facebook, el cual
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se encargd de llevar la eleccion de Barack Obama a niveles nunca antes vistos en elecciones

presidenciales.

“El sitio de Obama contempl6 todos los requerimientos que la cultura politica norteamericana
exige: una seccion para donaciones a la campana, la biografia de los candidatos y de sus mujeres
y sus posiciones politicas sobre las diversas esferas en las cuales un presidente ejerce influencia.
Ademads, fue creada una red social propia, llamada de My.Barack.Obama, o simplemente
MyBO.” (Gomes, Fernandes, Reis, & Silva, 2009) Los eventos producidos, la presencia a
eventos, las llamadas hechas, las visitas de puerta a puerta, el nimero de publicacion en el blog,
las donaciones para la campana, el monto recaudado, y los grupos inscriptos, son algunos de los
datos a los que los seguidores inscritos en esta nueva red social exclusiva de la campafia podian
acceder, con el fin conocer mucho mas sobre su candidato favorito e invitar a amigos o

seguidores de otras redes sociales a ingresar a esta nueva red.

“El sitio web del candidato tiene una lista de links llamada “Obama Everywhere”. Son links
para otras 16 redes sociales: Facebook, BlackPlanet, MySpace, Faithbase, YouTube, Eons, Flickr,

Glee, Digg, MiGente, Twitter, MyBatanga, Eventful, AsianAve, LinkedIn.” (Gomes et al., 2009)

“El equipo de Obama invirti6 U$643.000 solo en Facebook. En esta red social,
personalidades, marcas y productos pueden optar por tener una pagina al revés del “perfil” como
los usuarios comunes. Hoy son més de 4,6 millones de usuarios del Facebook que lo adicionaron.
El mayor grupo de apoyo a Obama, entre los mas de 500 que existen, posee casi un millon de

miembros.”(Gomes et al., 2009) La campafia de Obama destin6 la mayoria de sus recursos en las
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redes sociales, aprovechando la masiva movilidad de la informacién que estos medios permiten,
y mucho mds importante ain, la campana se enfoco en ir hacia la gente, no esperar que la gente

viniera hacia el candidato.

“En el sitio de almacenamiento de videos YouTube, el tercer sitio mas visitado de la internet,
Obama tiene tres canales de video. El primero funciona desde septiembre de 2006 y contaba, en
febrero de 2009, con mas de 1800 videos cargados — entre cobertura de eventos, debates,
materiales de la television y videos especificos hechos para la internet. Imposible decir con
precision el nimero de veces que todos estos videos fueron vistos, pero es perfectamente posible
estimar que alcanza las decenas de millones. Este canal fue actualizado por ultima vez en
diciembre de 2008.”(Gomes et al., 2009) El recurso de video fue fundamental al momento de
publicar discursos, eventos, entre otros, los cuales le brindaban al usuario la oportunidad de
seguir punto a punto el transcurrir de la campafia del en ese momento candidato para la
presidencia Barack Obama. “Obama lanz6 el portal www.change.gov y YouTube gand un nuevo
canal, especifico para la cuestion de la transicion. Se destacan los discursos semanales, que iban

al aire los sdbados. El canal tiene cerca de 300 mil visualizaciones.” (Gomes et al., 2009)

Los seguidores se convierten en productos y creadores de la informacion que transita en los
medios sociales, subiendo videos e imagenes relacionadas con el apoyo a la candidatura del
actual presidente Obama, dando sus opiniones y motivos para dar su voto. Ademds de eso,
artistas aprovechaban el furor de Barack Obama y las redes sociales para ser epicentro de sus
habilidades en el mundo de la musica, como lo fue Will I Am, al realizar una cancion basada en

la letra de un discurso de Barack Obama, lo que conmocion¢ a todas las redes sociales. “El video
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que el lider de la banda pop Black Eyed Peas -Will.i.am- publicé en Internet, musicalizando un
discurso de Obama, gand el Webby Awards, el llamado Oscar de Internet, que es promovido
anualmente por la International Academy of Digital Arts and Sciences. Solamente en el canal
oficial en que fue almacenado, el video tuvo 16.003.152 visualizaciones. Valiéndose de las
herramientas del YouTube, por ejemplo, los internautas todavia crearon el Youbama,(15) un
canal en el cual las personas podian enviar videos de si mismas dando motivos para votar a

Barack Obama.”(Gomes et al., 2009)

Los medios sociales se han convertido en una herramienta fundamental para toda empresa que
quiera darse a conocer, es por esto que el caso de la campafia presidencial de Barack Obama
revoluciond el mundo de la internet, ofreciéndole a los seguidores un respaldo y cercania con su
campafia, conociendo el dia a dia de su labor e indicando mediante las redes sociales y las
diferentes herramientas que estas brindan, los motivos por los cuales debia ser elegido presidente

de los estados unidos.

Comcast.

Como se menciona en su pagina oficial, Comcast “retine lo mejor en los medios de
comunicacion y la tecnologia. Conducimos la innovacién para crear mejores experiencias de

entretenimiento y en linea del mundo.”(Patnaik et al., 2011)

Al ser una empresa encargada de ofrecer el servicio tecnologia y comunicacion, la influencia
del marketing digital no podia ser indiferente, ya que hace parte esencial de lo que constituye la
compafiia en el mercado tecnoldgico. Por esta razon, Comcast, a raiz de un intento de busqueda

de quejas y problemas de los usuarios relacionados con el servicio prestado, llevaron a que la
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empresa implementara a Twitter como una de sus herramientas de interaccion con el cliente.

Uso innovador de Comcast de Twitter como un medio para resolver quejas de clientes es
notable. “Frank Eliason, de Comcast, descubrié que al hacer una busqueda de la palabra
"Comcast" pudo encontrar tweets que mencionan quejas de servicio relacionadas con Comcast.
El uso de este enfoque innovador que la empresa tiene hasta la fecha, se dirigié a literalmente
miles de quejas de servicio.” (Patnaik et al., 2011)

El microblogging le permite a las empresas mantener una relacion mas cercana con el usuario,
conociendo sus necesidades, sus quejas u opiniones acerca de la compaiiia, lo cual una empresa

utiliza para corregir errores e innovar sobre sus servicios o productos.

Telefonica Espaiia.

Como argumenta José Maria Palomares, gerente de Comunicacion y Marketing Relacional de
Telefonica Espafa: “Lo que queremos es acercarnos mucho mads a nuestro publico, pretendemos
hacer de nuestra marca Movistar, una marca mas cercana y pegada a los valores que demanda el

cliente de la pyme”.

Telefonica es una compafiia que se expandio en distintos lugares del mundo, dedicada a la
tecnologia de las telecomunicaciones, sin embargo, la tecnologia en los medios sociales no les
resulto sencillo al momento de implementar nuevos elementos en sus modelos de negocio. “A un
CLIC de las TIC”, tiene por nombre la campafia que desarrollaron los directivos de Telefonica,
con el fin de promover las tecnologias, en la cual le permiten a las empresas y usuarios conocer
la vision de Telefonica ante la tecnologia, donde se orienta al usuario sobre casos de aplicacion,

empresas que utilizan tecnologia y otros contenidos de alto valor.
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“No ha sido algo facil y, aunque somos una empresa dedicada a la comunicaciéon y a la
tecnologia, a veces ocurre que en casa del herrero cuchillo de palo. Nos llevo bastante esfuerzo y
trabajo convencer a nuestros profesionales para que toda su sabiduria y conocimiento lo pusieran
a disposicion del blog”. Pero una vez que se puso en marcha y se empezaron a ver los primeros
resultados, el éxito ha sido arrollador: “Tenemos lista de espera de profesionales de dentro de la

compaiiia que quieren participar en el blog”. (Heras Perez, 2012)

La campafia “con tu negocio” fue liderada por Telefonica, con el fin de promover la
interaccion de empresas interesadas en la tecnologia de la informacion y las telecomunicaciones,
las cuales se brindaran un apoyo entre si, para aumentar su productividad y adquirir ventajas
especificas. Marketing y comunicacion, redes sociales y crecimiento empresarial eran algunas de

las tematicas tratadas durante este blog.

“Detras de “A un CLIC de las TIC” y “Con Tu Negocio” era necesaria una estrategia de
dinamizacion que condujera el mensaje a esos interlocutores-clientes. Esta se haria a través de un

procedimiento obvio: las redes sociales.” (Heras Perez, 2012)

Identificar las redes sociales que sus clientes potenciales utilizaban era el primer paso a seguir,
por esta razdn se realizo un estudio que permitira llevar a cabo de manera efectiva la campafa “A
un CLIC de las TIC. “Fue necesario realizar una labor de concienciacion a toda la red comercial
de grandes cuentas, para que nos ayudaran a identificar en qué redes sociales estaban estos

clientes”, comenta Palomares.
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Posterior a la identificaciéon de la red social mas importante para efectuar la campana,
Telefonica lanz6 una cuenta de Twitter llamada @AunCLICdelasTIC para facilitar la interaccion
de los curiosos en la red social con la compaiia. “El segundo canal que se lanz6 fue en LinkedIn,
donde se organizan grupos de discusion, se publican contenidos y existe mucha interaccion.
También, se utilizan espacios que actian como repositorios de contenidos, ya sea el caso de
YouTube o Slideshare. Dichos canales son aprovechados para “socializar” acciones de

comunicacion que han sido un éxito para Telefonica.” (Heras Perez, 2012)

Telefonica lanzo su cuenta de Twitter (@contunegocio es para la campana “Con tu negocio”, y
su cuenta de Facebook como Facebook.com/contunegocio, con el fin aumentar la relacion

empresa-cliente.

Sector cultural

20th Century Fox.

Una de las més grandes compafiias en el mercado del cine, es 20th Century Fox. Dicha
empresa es reconocida mundialmente por ser uno de los estudios de cine mas importantes y
prestigiosos de la linea cinematografica, por esta razén su participacion en el marketing digital

debe recalcar lo que sus producciones representan para los clientes.

Las redes sociales han sido de vital importancia al momento del estreno y criticas de las
peliculas elaboradas en 20th Century Fox, uno de los ejemplos mas significativos fue el
lanzamiento de Wall Street 2 en el afio 2010, el cual fue respaldado por una campafia realizada

por Fox que tuvo inicio un mes anterior al estreno de la cinta cinematografica.
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“Veintiséis por ciento de las personas entrevistadas en una encuesta de salida después de ver a
Wall Street 2, inform6 haber visto la publicidad de la pelicula en Facebook. Un estudio de
seguimiento también encontré que mas de 1,1 millones de personas en Facebook fueron
persuadidos a ver la pelicula después de haber sido expuestos a los anuncios.” (Patnaik et al.,

2011)

Facebook le permitié a Fox transmitir la informacion de sus peliculas utilizando la red social
como una plataforma de autoservicio, en la que los usuarios o seguidores no tienen limitacion
alguna para ver representativamente las publicidades de las peliculas en cualquier momento del
dia. “20th Century Fox ha aprovechado a la publicidad boca-a-boca generado en Facebook para

dar a conocer su peliculas.” (Patnaik et al., 2011)

Sony pictures.

Las redes sociales en el campo cinematografico juegan un gran papel en el lanzamiento de
nuevas peliculas, como se representd en el lanzamiento de Dear John, una de esas cintas
cinematograficas con tematica romantica. “En febrero de 2010 Sony Pictures realizé publicidad a
la pelicula Dear John; logrando mas de 1 millon de personas conectadas a Dear John Facebook.”

(Patnaik et al., 2011)

Sony Pictures, al igual que el caso de 20th Century Fox, implemento parte de sus recursos de
marketing en las redes sociales, buscando un aumento en sus ventas, su audiencia y por supuesto,
crecimiento de la marca. “La campaifia de Facebook fue responsable de un aumento del 16% en
la conciencia general de audiencia de la pelicula. Ademas, considerd que la campafia condujo

directamente a un aumento del 2% en la consideracion de compra para la pelicula.” (Patnaik et
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al., 2011)

Posterior al éxito de la campafia de promocioné de la pelicula Dear John, Sony Pictures ha
continuado la misma metodologia con cada una de sus peliculas, utilizando votaciones en las

redes sociales, con el fin de evaluar el interés de su publico.

Sector financiero

Azran Financial.

“La firma fue fundada en noviembre de 2010, y el propietario Josu Azran sabia que
necesitaban utilizar los medios sociales para ayudar a "correr la voz" acerca de quién es la

empresa, y establecer alguna relacion cliente y una imagen positiva firme.” (Fineberg, 2013)

El uso de Twitter es fundamental para aquellas empresas que entre sus visiones se encuentre
evolucionar e incrementar la interaccion con el cliente, el uso del microblogging permite entablar
conversaciones directas con el consumidor, dandole la sensacion que hace parte de la comunidad
de la empresa y que sus dudas e inquietudes seran solucionadas personalmente. "No tenemos una
persona de marketing completo, somos una pequeia empresa. Fuimos generando un buen
contenido, pero no sabiamos cémo conseguirlo por ahi de la mejor manera", dijo Azran,
agregando que, "También sabiamos que queriamos dirigir el trafico al sitio de contenido y web
en general, hasta que tengamos el potencial de llegar a un piblico mucho mas amplio que en

nuestra area geografica.”

Ademas de utilizar Twitter para llegar a clientes potenciales y generar marca, la compaiia
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decidi6 utilizar YouTube para publicar videos referentes a contabilidad, los cuales podrian ser de
interés de los clientes. La publicacion de videos interactivos le da un valor agregado al
entendimiento de las personas sobre la mision y servicios de la compafia. “Antes de
implementar las redes sociales, menos del 10% de los contactos provenian de internet; ahora lo
hacen 50% a 60% mas. Azran dijo que “los videos eran también un importante contribuyente a
los clientes que desean utilizar los servicios de la empresa, los cuales recientemente ganaron

negocios sobre una empresa nacional después de ver los videos de su firma.” (Fineberg, 2013)

"Una de las cosas mas grandes que nuestros clientes claman, es que constantemente dicen que

son felices y comodos viendo los videos antes de levantar el teléfono y contactarnos", dijo Azran.

BCG & Co.

Las empresas no solo buscan la ayuda de las redes sociales para publicar su marca, darse a
conocer y atraer nuevos clientes, sino también a la organizacion de la misma, controlando el
recurso humano, conociendo a los empleados, manteniendo una conexion entre todos y cada uno
de los trabajadores, vincular a la empresa en una comunidad propia, entre otros. “Los medios
sociales en general, crecieron en importancia, con cada nuevo empleado siendo entrenado en
Twitter y LinkedIn. La empresa también contratd a un coordinador de marketing para ayudar con

sus esfuerzos en las redes sociales.” (Fineberg, 2012)

La compaiiia BCG & Co, ubicada en los Estados Unidos, estd dedicada a las labores de
consultoria y contabilidad, por lo que parte de las labores corresponden a la elaboracion de
articulos referentes a contabilidad, que le indiquen al cliente las funciones y servicios que la

empresa les puede ofrecer. Por esta razon, la compafia involucrd las redes sociales mas
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importantes como lo son Facebook y Twitter, para la publicacion de articulos, y creacion de
nuevas relaciones. Aun mds importante, varios de los socios de la firma habian sido
seleccionados para realizar articulos del blog sobre sus respectivas areas de trabajo, y la empresa
queria atraer mas trafico a ellos, de manera efectiva "compartiendo el liderazgo de pensamiento",

explico Hertzig, Director de Marketing.

"Estamos comprometidos en vender nuestra marca, lo que somos, y establecernos como
lideres de opinion", dijo Hertzig. "Es muy bueno para nuestros escritores tener algo para publicar
y que compartir con sus propios amigos y seguidores. En la contabilidad, los mundos personales
y de negocios no se cruzan; tu creas las relaciones de amigos y esto ayuda a que las personas se
conecten con la empresa" agregd. El uso de las redes sociales ha hecho que la empresa no tenga
que buscar clientes, sino los clientes solicitar los servicios de BCG & Co. Una penetracion del
mercado mediante las redes sociales, le da la sensacion al cliente de tener a las empresas mas
cerca, por esta razon con la ayuda de la tecnologia, las compafiias no tienen que tocar cada puerta
para ofrecer sus servicios y exhibir su marca, sino ofrecer un servicio de calidad estando

involucrado en una comunidad de clientes potenciales.

BCG & Co, utiliza Facebook y LinkedIn, debido a los beneficios que estas dos redes sociales
ofrecen, sus perfiles y el contenido personal o profesional es mucho més completo a diferencia
de redes como Twitter. "Aqui la gente va a decir lo que ha encontrado a través de LinkedIn o
Facebook, y enviar por correo electronico acerca de una cita de negocios, o dirdn que leyeron un

articulo que nuestros expertos escribieron," explico.
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"Cuando prospectamos una empresa, intentamos ver quien es quien, pero la gente nos esta
contactando a través de los blog que publicamos. Definitivamente estamos notando un aumento
en los negocios y la asistencia a los eventos que tenemos, también." agregd el Director de

Marketing de la compafiia BCG & Co.

CBIZ Inc.

LinkedIn ha sido utilizada por gran cantidad de empresas como referencia laboral de sus
empleados, o proximos a contratar, como de modo contrario usan aquellos que se encuentran en
busqueda de puestos de trabajo. Asi mismo, se utiliza para llevar un control del recurso humano
con el que cuenta la compaiiia, dar a conocer la compaiiia, y ser reconocida en las redes sociales

debido a sus servicios.

Waxman, Jefe de Marketing de CBIZ Inc, “sabia que muchos en la empresa necesitaban
promover los servicios de la empresa, asi como su propia experiencia personal y liderazgo de
pensamiento. A través de sus propias experiencias e investigaciones, se encontrd LinkedIn ser

una de las mejores herramientas para hacerlo.” (Fineberg, 2013)

Las redes sociales tienen el potencial para crear relaciones, ya sea empresa-cliente o empresa-
empleado, lo que le entrega una fuente de informacion valiosa, la cual en LinkedIn se observa en

los perfiles de cada uno de los usuarios pertenecientes a la comunidad.

"Este negocio es acerca de las relaciones y referencias, y los medios sociales tienen la
capacidad de hacer las dos cosas, pero en un entorno digital", dijo Waxman, ademas agregd que,

"La conclusion mas importante es que pescas donde estdn los peces, y para la empresa las
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soluciones estan en LinkedIn.

La implementacion de LinkedIn conlleva a una capacitacion para que todos los empleados de
la empresa conozcan la metodologia y uso de esta red social, sus beneficios y herramientas que
le ayuden a desarrollar de manera mas efectiva su labor. La publicacion de los conocimientos de

los empleados en la red social le permitia a la empresa definir labores por grupos.

"Uno de nuestros objetivos en los grupos en LinkedIn fue continuando con nuestro tema de
marketing de liderazgo de pensamiento y compartir noticias oportunas en materia fiscal y
contable, asi que habiamos apuntado a nuestros profesionales que conducen o se concentran en

ciertas areas, incluso en estados especificos ", dijo Markos, Lider de Social Media Marketing.

Experiencia, habilidades, actitudes y aptitudes, son algunos de las caracteristicas que se
podran encontrar por cada empleado, ademas de su actual cargo y las funciones que desempefia
en tal. “LinkedIn ha convertido en el nimero 1 sitio de medios sociales utilizados por la empresa,
incentivando a casi el 80 por ciento de todos sus empleados a usarlo. La firma ha tenido cerca de
2.000 empleados a través de la formacion, ya también. Waxman también sefaldé que la empresa

puede atribuir "millones de dolares en negocios" por el uso de LinkedIn.” (Fineberg, 2013)

Clark Nuber.

Como se menciona en su pagina web, la empresa Clark Nuber es “la sexta empresa mas
grande de contabilidad publica en la region metropolitana de Seattle, con mas de 180 personas”
(Nuber, 2014). La compania al igual que otras empresas presentes en esta revision, durante

tiempos anteriores contratd servicios de publicidad y reclutamiento con poco éxito, por lo tanto
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se decidio administrar el servicio de reclutamiento directamente desde la empresa, contratando a
Lizzie Rahm, Senior de Relaciones Humanas de Clark Nuber, para el manejo de las herramientas

web, siendo LinkedIn la principal.

LinkedIn le ofrece a las empresas el servicio de reclutamiento y conocimiento del perfil
laboral de las personas, antes o después de ser contratadas, ademas de la interaccion de grupos de
trabajo. Segun el articulo Technology, Rahm menciona que, "Esto es facil para aquellos que no
tienen mucho tiempo. Los reclutadores publican constantemente en la plataforma de empleo y
LinkedIn no es asi. Puedo buscar en lo que quiero y contactar candidatos directamente, en lugar
de la esperanza de que nos encuentren, por lo que cuando busco un gerente de impuestos, esta
herramienta me arroja resultados de los administradores de impuestos que ya estan en la
contabilidad publica o tienen esa experiencia" (Fineberg, 2012). Clark Nuber ha realizado la
contratacion de diferentes personas y perfiles, ademds de publicar el interés de la compafiia por

estudiantes universitarios que quieran iniciar su carrera contable con ellos.

La empresa se ha posicionado en LinkedIn, de tal manera que los interesados en una empresa
de contabilidad encontrarian a Clark Nuber rapidamente, sin la necesidad de permanecer gran
parte del tiempo laboral en constante actualizacion de los perfiles. "Estoy seguro que si hubiera
tenido mas tiempo podria haber encontrado mas personas, pero esto ha sido una gran experiencia
de construccion de redes", dijo Rahm. "Con las conexiones que hemos hecho, incluso si no

tenemos una apertura, de todas maneras se registrarian con nosotros.", agrego.

"Se necesita un par de afios para ganar traccion y credibilidad, no es siempre un resultado
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inmediato y hay que mantenerlo en marcha y mantener el intercambio." (Fineberg, 2012)

Echo Partners.

Los socios de ECHO se inici6 especificamente para darle acceso a los bancos comunitarios, a

las herramientas y recursos que tradicionalmente son disponibles solo para grandes instituciones.

La empresa Echo para el afio 2005 solo utilizaba su sitio web como referencia de marketing
online, sin embargo optaron por adquirir las redes sociales en su modelo de negocio, Lothrop,
propietario de Echo Partners reconoce que, “hoy en dia se da cuenta de todo lo que ¢l tenia en

2005 fue un sitio web estatico que funcionaba mejor que un folleto digital.” (Bodnar, 2011)

Lothrop indic6 que “cuando él comenz6 a usar los medios sociales y el marketing entrante, se
tomo el tiempo para examinar qué tipo de técnicas habia trabajado para otras pequefias empresas.
Empezo6 haciendo algunos de los aspectos basicos de marketing en linea. Se tomo el tiempo para
optimizar sus paginas web, con el fin de obtener mejores resultados de busqueda de optimizacion

de motores.”

La mayoria de las empresas encuentran una salida a lo tradicional en las redes sociales,
observando a nuevos competidores y absorbiendo ideas de todas las fuentes posibles. Lothrop
dice que: “la web esta llena de tantas buenas ideas, que a menudo el mejor uso del tiempo y de
los recursos es de aplicar la idea de otra persona a su propia industria.” El manejo de un blog y
resultados de busquedas de estrategias de palabras claves han dado resultado para Echo y sus

SOCi0S.
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Lothrop hizo referencia a los recursos que se utilizan en el marketing digital, y los
conocimientos previos a esto, lo que conlleva a que muchas empresas no realicen marketing
digital por miedo a lo desconocido. “Describi6 a los socios de ECHO como una pequeia tienda y
dijo que al tomar el tiempo para aprender como hacer marketing entrante, que ha aprendido que
en realidad no es tan complicado. Cuando comenzé el proceso, admitid6 que parecia una idea
desalentadora. Dejo a un lado el tiempo para trabajar en la configuracion de nuevas tacticas de

marketing entrante, y se dieron cuenta que en realidad era sélo sentido comun.” (Bodnar, 2011)

El bajo conocimiento del uso de los medios sociales no son un obstaculo para los que se
proponen mejorar cada dia, la preparacion y el manejo de las redes le dardn a la empresa los
frutos de la dedicacion. Lothrop, como un gran ejemplo para aquellas empresas que su temor
mas grande es implementar un estilo de negocio totalmente opuesto a lo tradicional, nos indica
que “el marketing entrante ha dado a su empresa una mejor idea de como hacer hincapié en sus
puntos fuertes y aprovechar las debilidades de los competidores. Su empresa ahora tiene metas

£
1

mas nitidas a largo plazo y una hoja de ruta clara sobre como llegar alli.

“Lothrop recomienda que los propietarios de pequefias empresas tomen un enfoque integrado.
Propietarios de pequefias empresas tienen que entender que tacticas como las redes sociales, los
blogs y la unidad de la optimizacion de motores de busqueda, los resultados mas poderosos
cuando se usan juntos, en lugar de solo la cosecha una tactica. La integracion de las tacticas de
medios sociales y contenido, serdn unidades de creacion de los resultados, y es importante hacer
un seguimiento de los resultados de cada una de estas tacticas para determinar las mejores

maneras de invertir tiempo y esfuerzo.” (Bodnar, 2011)
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Fuoco group.

El microblogging ha sido utilizado por las empresas como via para manifestar sus opiniones y
darle a entender al consumidor que se encuentran cada vez mas cerca de ellos. En un pequefio
espacio con caracteres limitados, se pueden publicar desde opiniones personales, hasta enlaces
con articulos de interés, lo que ha hecho esta red social muy productiva para la publicacion de
contenido Unico de cada compafia. El caso de Fuoco Group es muy similar al de muchas
empresas, el cual ve la necesidad de invadir un nuevo espacio en el que se encuentran sus

clientes y la mayoria de sus trabajadores.

La entrada de la empresa en las redes sociales fue una decision, en parte, por su director de
marketing, que queria que el proceso fuera "simple". Encontré que Twitter se ajusta a sus
propositos, ya que tiene un nimero limitado de caracteres, y muchos de los vendedores y los
clientes de la empresa ya estaban en esa red social. Lyon generd una campaia que tenia por
nombre "almuerzo y aprende", para educar y explicar los objetivos con Twitter en todas las
oficinas de la empresa, como lo que cada socio y miembro del personal podrian contribuir. “La
directora de Marketing maneja los tweets de la empresa a través de HootSuite, para que pueda
programar y editar lo que se emite a través de Twitter desde Fuoco Group. Ademas, le informa a
los directivos que tienen cuentas de Twitter y les avisara de lo que se envio, para evitar la

sobresaturacion de informacion.” (Fineberg, 2012)

"Somos una marca y hay que asegurarse de que la informacion que publicamos, se comparte
por parte de nuestros empleados y refleja la calidad de la marca. Si usted quiere usar su propia
cuenta, usted puede hacerlo, pero si usted trabaja en el nombre Fuoco Group, tenemos reglas",

explica Lyon, Directora de Marketing.
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Entrar en las redes sociales no garantiza aumento en los ingresos de manera inmediata, ni
aumento de la marca, ya que todo va ligado a las estrategias que se realicen en las redes, sin
embargo la frecuente publicacion en estos medios, le generara a la empresa una impresion ante
los ojos del consumidor, sobre las actividades de la misma, como ocurre con la compafia Fuoco,
a la cual seglin (Fineberg, 2012), el incremento de los lectores de los articulos publicados por los

empleados, ha sido llamativo a partir de la publicacion de los mismos en la red social Twitter.

"Somos capaces de realizar un seguimiento cada vez que alguien hace clic en un articulo, pero
eso es solo el comienzo", dijo Lyon. "No hay nada mas grande que estar en una conferencia y las

personas te feliciten por lo que haces, porque lo leyeron en Twitter.”

Smolin, lupin & co.

Algunas veces las redes sociales no son solo de uso corporativo o personal, sino también de
divulgacion de informacion importante, como por ejemplo eventos catastroficos del medio
ambiente. El caos ocurrido en Nueva Jersey a causa del huracan Sandy dejo pérdidas para ciertas
empresas que se encontraban en el territorio, como lo es el caso de Smolin, Lupin & Co, empresa

de contaduria y asesoria financiera en los Estados Unidos.

“Después del huracan Sandy golpedé a Nueva Jersey, donde muchos de los empleados y
clientes de la firma residen, muchos de ellos querian saber cudndo las oficinas estarian abiertas o
la energia restablecida. Los clientes también querian saber que su informacioén era seguro.”
(Fineberg, 2013) Por esta razén, se implemento el uso de las redes sociales para informar a los
empleados y clientes el estado en que se encontraban las oficinas, el estado de la informacién y

la base de datos.
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"En un desastre, la gente esta llamando a los seguros y ellos llamando a sus contadores," dijo

Rachel Anevski, Directora de Recursos Humanos.

Las redes sociales fueron capaces de informar a cada uno de los interesados en el estado de la
empresa, ya que sin electricidad, sin television y sin radio, el ultimo recurso para comunicarse
eran los teléfonos celulares o computadores, que en su momento todavia tuvieran bateria. “La
empresa también publicéd fotos de las zonas afectadas. Algunos incluso se publicaron a través de
un miembro del personal de la Guardia Nacional que era capaz de ver la devastacion desde areas

de primera mano.” (Fineberg, 2013)

"Alentamos el uso de medios sociales aqui. No tenemos politicas muy estrictas porque
sabemos que asi es como el mundo se esta moviendo y que nunca ha sido objeto de abusos", dijo

Anevski.

"En Ultima instancia, nuestros esfuerzos demostraron que nos importan, y mejoraron nuestros

seguidores en general también", dijo Anevski.

Withumsmith+brown.

Para el afo 2011, la empresa de consultoria WithumSmith+Brown desarrollo una campafia en
YouTube con el fin de promover una cultura y cambio positivo de actitud de sus empleados. La
campana que lleva por nombre “The Withum Way”, utiliza a sus empleados para realizar
diferentes bailes o actividades, lo que represente la unioén y positivismo en sus trabajadores. “El
video, que fue publicado en YouTube y el sitio web de la compaiiia, a partir de un pequefio

presupuesto y unas 60 personas filmadas alrededor de una de las oficinas, sincronizaron los
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labios con la cancidon de Black Eyed Peas "I Gotta Feeling". Mas de 13,000 vistas.” (Fineberg,

2013)

La popular red social YouTube se ha convertido en la herramienta preferida de la empresas
WS+B, ya que sus llamativos videos han atraido a gran cantidad de personas. Como segundo
proyecto, la compania decidid promover un segundo video, por su nuevo acuerdo con una
empresa contratista, del cual harian parte sus empleados, paralizando las calles de Nueva York.
“Aproximadamente 150 empleados se inscribieron para participar en el ultimo proyecto de
video. Los dos decidieron en un tipo de video "flash mob", que tuvo lugar en las calles de Nueva
York, y en frente de la nueva oficina. Todos ellos practican la coreografia, ajuste a LMFAO de
"Party Rock Anthem", durante seis semanas, y dio a conocer su rutina para los transeuntes en la
mafana del dos diciembre de 2011, en el centro de Manhattan. La firma lanzo oficialmente el
segundo video durante su "Estado de la Firma" evento realizado en inicios de enero 2012, el cual

fue promocionado a través de los medios de comunicacion social.”’(Fineberg, 2013)

Ademas de YouTube, Facebook y Twitter, dos de las mas grandes redes sociales del mundo
también tuvieron lugar para participar en los proyectos de WS+B, las cuales se utilizaron para
divulgar las actividades que se realizarian, publicar imagenes de los videos, incentivar a las
personas a participar, y por ultimo, utilizar una via alterna para publicar el video y llegar a las
distintas comunidades de estas tres redes sociales. "Para generar entusiasmo antes de la
publicacion del video, se utilizo Twitter y Facebook. La linea de tiempo de Facebook fue
importante en los medios de comunicacion y nos encanta compartir fotos, asi que tuvimos cada

coordinador de comercializacion en cada oficina publicando fotos de la filmacién del video" dijo
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Cirelli.

"También tuvimos desarrolladores web publicando en nuestro sitio Web, y Ofertas de Empleo
a la mafiana siguiente nos compartieron el video desde la pagina de inicio. Nos encanta esta
profesion, pero es un reto encontrar una manera de hacer otro tipo de contenido unico o
diferente, y nos da una oportunidad de compartir otros contenidos en nuestro sitio web”, agregd

Cirelli.

"Nuestro compromiso es también mucho mayor en los medios de comunicacion social. Los
videos nos dan contenido para compartir y nuestros seguidores quieren hablar de ellos", dijo
Cirelli. "No es s6lo acerca de las perspectivas del personal, nuestros clientes también son mas

comprometidos con nosotros.

Sector transporte

Jetblue.

JetBlue Airways es una de las aerolineas con destinos internacionales mas conocida de
América, ya que hace parte de las aerolineas de bajo costo de Estados Unidos. La aerolinea
encontrd en las redes sociales la manera de darse a conocer, mejorar y ofrecerle a los usuarios lo

que ellos querian.

“El crecimiento gradual resulto ser justo lo que JetBlue necesitaba en Twitter, para aprender
asi lo que funcionaba y lo que no. Los Tweets conversacionales y la asistencia al cliente

tendieron a generar muchas respuestas y nuevos seguidores. Los comunicados de prensa y los



Revision Teorica Sobre El Marketing Digital | 262

anuncios recibian solo silencio.” (Galeano, 2011)

Jetblue le ha agregado a su servicio al cliente, la atencion por medio de las redes sociales,
siendo Twitter su principal fuente. Con un poco menos de dos millones de seguidores, la cuenta
@jetblue revuelve dudas y recibe comentarios de parte de los clientes como parte de su

retroalimentacion empresarial.

Morgan Jhonston, Jefe de Comunicaciones de Jetblue Corporation, en busqueda de un cambio
para la empresa menciona que, “se receptivo a lo que tus seguidores quieren. ;Coémo sabes qué
es lo que quieren? Puedes saberlo por sus respuestas a tus Tweets, pero ademas, puedes
preguntarles.” (Galeano, 2011) Jetblue encontro en sus clientes la solucion a sus problemas y los

tomd como un recurso para llegar a una mejora del servicio.

En la actualidad la empresa cuenta con mas de 1,6 millones de seguidores, y utiliza los tweets
para difundir informacion importante, y de esta manera obtener una retroalimentacion sobre la
opinion de los usuarios. “La compaiiia afirma que la respuesta a su iniciativa de Twitter ha sido
excepcional y que Twitter le ha permitido comunicarse directamente con su base de clientes de
forma casi instantanea. La empresa solicita retroalimentacion sobre los cambios y beneficios, de
obtener la perspectiva del cliente incluso a corto plazo de rutas propuestas. La compafiia aérea
afirma que su interaccion con los medios sociales ha tenido un efecto saludable en su imagen

como organizacion amigable al cliente.” (Patnaik et al., 2011)



