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Resumen
Las redes sociales se han convertido en una gran opcion para publicitar los servicios o

productos de las empresas, no siempre se requieren grandes presupuestos para tener una
muy buena presencia empresarial en los medios, tampoco se necesita ser experto en el
mercadeo digital. Con un poco de esfuerzo y el conocimiento minimo necesario se pueden
obtener beneficios de diferente indole en un muy corto plazo, siempre y cuando se dedique
el tiempo necesario para conocer las ventajas y desventajas que son puestas al alcance en
un mundo cada vez mas pequefio y conectado gracias a las nuevas tecnologias. Conocer
estos recursos tecnologicos puede significar el crecimiento o la desaparicion de algunos
negocios.

Palabras clave

Administracion, economia, mercadeo, marketing digital.

Abstract

Social networks have become a great option to advertise the services or products of the
companies, big budgets are not always required to have a very good presence business in
the media, neither is need to be expert in the digital marketing. With a little effort and the
necessary minimum knowledge benefits of different nature in the very short term can be,
provided is you spend the time necessary to know the advantages and disadvantages that
are put to the scope in a world each time more small and connected thanks to them new
technologies. Know these resources technology may mean the growth or the disappearance
of some business.

Key words Management, economy, marketing, digital marketing.
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INTRODUCCION

Durante estos ultimos afios hemos visto como el marketing ha cambiado radicalmente
gracias a la tecnologia, el internet y la internacionalizacion de las empresas. El mundo es
cada vez mas rapido, estda mas conectado y los usuarios son cada vez mas exigentes.
Respondiendo a estas coyunturas el mercadeo es cada vez mas influyente, de mayor

impacto social y cada vez mas digital.

Los cambios tecnologicos, sociales y econdmicos suceden cada vez mas rapido, por lo que
las empresas e instituciones se deben adaptar y comprender el comportamiento de los
clientes. Una de las tendencias mas importantes, que se esta convirtiendo en una necesidad,

es estar conectado durante todo el dia, via internet, correo electronico y celulares.

Las empresas deben actualizarse y usar esta herramienta para llevar sus productos o
servicios a los clientes donde estos se encuentren, en el mejor de los casos obteniendo

posicionamiento y reconocimiento rapido de sus marcas.

La era digital ha venido a facilitar el proceso de marketing tomando consciencia de la
utilizacion de diversas tecnologias y herramientas para lograr un trato personalizado y agil.
De esta forma, cubre todas las expectativas de los diferentes targets, consiguiendo

presencia en los espacios relevantes que estos acostumbran a frecuentar.

La mayoria de los consumidores actualmente se encuentran en las redes sociales, lo que
abre una ventana a su mundo y da la oportunidad de tener un contacto directo con el cliente

para saber la necesidad y la percepcion que tiene de la marca.

Cualquier que desee estar actualizado en cuanto a tendencias tecnoldgicas y sobre todo
quienes deseen tener mas ingresos 0 una mayor participacion en el mercado, deben conocer
las redes sociales, seleccionando aquellas que mas se ajustan a sus intereses y necesidades,

para lograr un mayor beneficio propio y el de sus clientes.
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METODOLOGIA

Mediante un estudio bibliografico se seleccionaran una serie de practicas o métodos que
pretenden potenciar la forma en que las empresas realizar la comercializacion de sus
productos o servicios para que a final de cuentas estos esfuerzos se vean reflejados en un

incremento de sus beneficios o ingresos financieros.

Esta propuesta puede ser utilizada, al menos de una manera basica, por cualquier empresa
independientemente de su giro de negocio y sin importar grandes recursos o presupuestos,

tampoco se requiere un conocimiento tecnoldgico muy extenso.

Para este trabajo se realizo una revision de la literatura publicada en los tltimos diez afos,
acerca de los elementos mas importantes relacionados con el mercadeo y el mercadeo
digital, ademas de sus beneficios y su implementacion. Se tuvieron en cuenta, en su
mayoria, estudios de los afios 2005 a 2015 y se incluyeron solo aquellos originales y que se
considero brindarian més valor a esta propuesta, seleccionando para ser revisados aquellos

autores o documentos mas importantes dentro el mercadeo.

Otro factor que caracteriza la literatura utilizada en este trabajo es la importancia de sus
autores, muchos de ellos son grandes referentes del tema de estudio, también su obra es
frecuentemente citada en trabajos académicos y de investigacion, libros, articulos, ensayos,

y hasta en trabajos finales de graduacion, entre otros.

Asi mismo, se revisaron las bases de datos Digitalia, Ebsco, E-libro y Proquest, en los

idiomas inglés y espanol.
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REVISION DE LA LITERATURA

Marketing digital

Segin Equipo Vértice (2010) el marketing digital es: “un sistema interactivo dentro del
conjunto de acciones de Marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacién
telematicos para conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad de
marketing: Conseguir una respuesta mensurable ante un producto y una transaccidén

comercial.” (p. 2)

El mercadeo digital utiliza dispositivos electronicos como computadoras personales,
teléfonos inteligentes, teléfonos moviles, tabletas y consolas de juegos para conectarse e

interactuar con las partes interesadas.

Ivory Garcia Marin, (2015, p. 48) plantea que el marketing digital puede analizarse desde

tres puntos de vista:

1. EI consumidor: implica analizar el uso y los habitos de los medios digitales y las
redes sociales, ubicacion, segmentos por edad, sexo y nivel socioeconémico, con el
fin de desarrollar la estrategia de medios digitales y sociales apropiada.

2. El proveedor de la agencia de mercadeo digital: permite entender mejor la
tecnologia y las herramientas clave que una empresa puede utilizar para potenciar su
inversion en mercadeo digital.

3. La empresa propietaria del producto o servicio: debe tener un presupuesto de
mercadeo, planificado y ejecutado en la forma mas eficientemente posible, para

medir el retorno de la inversion en los medios digitales y tradicionales.

Medios profesionales de marketing digital:
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Para llegar a desarrollar una estrategia que llegue a clientes potenciales en linea e influya en

ellos, es habitual referirse a tres tipos principales de medios de marketing, siguiendo a

Chaffey & Ellis-Chadwick (2015, p. 11):

I1.

I11.

Medios pagados: son medios comprados en los que se realiza una inversion
para pagar por los visitantes, el alcance o las conversiones a través de
busquedas, redes de anuncios graficos o marketing afiliados. Los medios
fuera de linea tradicional, como la publicidad impresa, televisiva y el correo
directo, siguen siendo importantes pues representan el mayor gasto de los

medios pagados.

Medios ganados: medios ganados es el nombre que se le da a la publicidad
generada mediante las RP que se utilizan para llegar a personas influyentes
con el fin de aumentar la conciencia sobre una marca. Los medios ganados
actualmente también incluyen marketing de boca en boca que se puede
estimular a través del marketing viral y en medios sociales y de las
conversaciones en redes sociales, blogs y otras comunidades. Es qtil
considerar que los medios ganados se estan desarrollando a través de
diferentes tipos de participantes como editores, blogueros y otros
influyentes, entre ellos los defensores de los clientes. Otra manera de pensar
en los medios ganados es que son distintas formas de conversaciones entre
los consumidores y las empresas, que ocurren tanto en linea como fuera de

ella.

Medios propios: son los medios que posee una marca. En linea, incluye los
sitios web, blogs, listas de correo electronico y aplicaciones moéviles que
posee una empresa, asi como su presencia social en Facebook, Linkedin, o
Twitter. Los medios propios fuera de linea pueden incluir folletos o tiendas
minoristas. Puede pensarse que la propia presencia de una empresa es un
medio de comunicacion en tanto es una inversion alternativa a otros medios

y ofrece oportunidades para promover productos utilizando formatos
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publicitarios o editoriales similares a otros medios. Esto destaca la necesidad

de que todas las organizaciones se vuelvan editores multicanales.

Beneficios del marketing digital

El marketing digital es el estudio de las técnicas y estrategias desarrolladas en Internet para

publicitar y vender productos y servicios. Entre los beneficios que obtendran las empresas

que hagan uso de éste se destacan los siguientes (Lacayo Mendoza, 2016):

A I

Mejora el reconocimiento de marca y reputacion de su empresa.

Captacion clientes potenciales.

Fidelizacion de clientes actuales.

Aumento de las ventas.

Al estar bien posicionado en los buscadores, su empresa serd considerada como
buena opcion para su cliente, lo que le permitira competir de igual a igual con
empresas de mayor tamafio.

Minimiza sus costos, dado, que el costo de la publicidad tradicional es notablemente

superior a la inversion en marketing digital.

Beneficios
para el
comercio

Excelencia en

Atencion o
el Servicio

24/7

Beneficios
para los
compradores

Diversidad
de
producto

Ahorro
gastos
operativos

Mejor
control

Precios
comodos

Figura 1. Relacion beneficios-compradores-comerciantes

Fuente: Elaboracion propia. (2019).
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Mercado meta

Prieto (2013) conceptualiza mercado meta: “es un conjunto de compradores o usuarios del
mercado potencial que tienen necesidades o caracteristicas comunes, a las cuales la

empresa decide atender en el corto plazo” (p. 24)

Comportamiento del consumidor

Segiin Rivera Camino y de Garcillan Lopez-Rua (2012) al referirse al concepto de
comportamiento del consumidor manifiestan: “si lo aplicamos al marketing, se puede
definir el comportamiento del consumidor como el proceso de decision y la actividad fisica
que los individuos realizan cuando buscan, evalian, adquieren y usan o consumen bienes,

servicios o ideas para satisfacer sus necesidades” (p. 148)

Mercado de consumidores

Segtin Kotler y Armstrong (2007), el mercado de consumidores: “son todos los individuos

y hogares que compran o adquieren bienes y servicios para consumo personal”. (p. 141)

Servicio al cliente

Para Paz (2005, p.1) la definicion de servicio al cliente: “constituye todas las actividades
que ligan a la empresa con sus clientes”. Entre esas actividades podemos mencionar las
siguientes:
1. Las actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se entrega al
cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuados.

2. Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.
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3. Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.
4. El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.
5. Larecepcion de pedidos de la empresa.

Marketing

Kotler y Keller (2012) definen el marketing como “un proceso social por el cual tanto
grupos como individuos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion, oferta y

libre intercambio de productos y servicios de valor con otros grupos € individuos”. (p. 5)

Marketing directo

Parrefio, Ruiz y Casado (2008) aportan su definicion de marketing directo: “es la
herramienta de comunicacién que debe primar cuando la empresa desea establecer
relaciones individuales con sus clientes, permitiendo a la empresa crear vinculos estrechos

y permanentes con cada uno de ellos”. (p. 279)

A su vez Bird (1991) lo define de la siguiente manera: “toda actividad publicitaria que crea

y explota una relacidn directa entre nosotros y nuestro prospecto o cliente como individuo”.

(p. 22)

Marketing redes sociales

Fonseca (2014) define redes sociales como: “la evolucion de las tradicionales maneras de
comunicacion del ser humano, que han avanzado con el uso de nuevos canales y
herramientas, y que se basan en la creacidon, conocimiento colectivo y confianza

generalizada”. (p. 5)

La autora Castello (2010) define el marketing en redes sociales asi: “por su parte, el Social
Media Marketing (SMM: marketing en redes sociales) implica el uso de las redes sociales
para difundir mensajes y contendidos utilizando diferentes formas de marketing y

publicidad viral.” (p. 51)
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Tipos de marketing 6ptimos para la empresa

Una estrategia de marketing directo permite obtener informacidn certera de los clientes,
tener un claro conocimiento del destinatario y las estrategias que se pueden utilizar para
tener la respuesta requerida. Es un acercamiento al interior del cliente para cumplir todas

sus expectativas.

El mercadeo directo se caracteriza por la busqueda de la personalizacion en el producto o
servicios. Para lograr este objetivo es primordial la capacidad del vendedor para conocer a
sus clientes con el fin de ofrecerles lo que necesitan en el momento y la medida que esa

necesidad se presenta, con el fin de crear una fidelizacion.

El mercadeo directo ha demostrado su efectividad durante la historia por lo que se han
buscado una serie de herramientas para facilitar su implementacion en un mercado global
cambiante. Actualmente es dificil escuchar que una persona, viva en una gran ciudad o un
pueblo pequefio, no tenga conexion a internet, por este motivo es que el mercadeo directo

encuentra en los medios virtuales una nueva forma de conocer a sus clientes.

A principios de los noventas, las paginas web en el primitivo internet apenas permitian
realizar publicidad, la cual no era muy diferente a la que se hacia en otros medios de
comunicacion. Con los avances en la forma de comunicarse, el mercadeo ha podido

conocer las necesidades de los clientes incluso antes de que se presenten.

Con el desarrollo de las redes sociales y los dispositivos moviles, los cuales son utilizados
practicamente a cada instante, los estados de animo y necesidades son comunicados en
tiempo real. Estos datos no han pasado de largo para el mercadeo, que encontrdé una

posibilidad de desarrollar mercados que antes no existian.
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La mayoria de las preferencias de las personas se encuentran plasmadas en las redes
sociales y es muy normal darle “Like” a paginas de compaiias que, si bien es cierto no
ofrecen sus productos mediante sus paginas, ofrecen una vitrina para fidelizar a sus clientes

y atraer a nuevos potenciales clientes.

También es posible identificar preferencias y utilizar las aplicaciones moviles para facilitar
casi cualquier transaccion a través de las redes sociales, sin necesidad de hacer mas que

sacar el dispositivo movil del bolso o bolsillo.

La retroalimentacion por parte de los consumidores debe ser constante. Anteriormente
comunicarse con una empresa era un poco complicado o no siempre muy efectivo,
principalmente si esta era muy grande o si se utilizaban métodos convencionales como el
correo electronico o teléfono. Ahora cada pagina web cuenta con un chat interactivo que
aparte de resolver las consultas en el momento que se originan, permite que el usuario no

tenga que moverse o esperar mucho.

Marketing digital: internet y las redes sociales

El internet se ha convertido en un medio de comunicacion masiva y social, ya no es un
instrumento al cual tenian acceso pocas personas, dependiendo de su clase economica. Este
medio facilita el conocimiento inmediato sobre los acontecimientos, por lo que se ha hecho

tan popular como la radio y la television.

Es un medio donde no solo se puede ver informacion sobre un producto o servicio, sino que
este se puede adquirir, pagar y dar el seguimiento de dicha compra. Se pueden obtener
mejores tiempos de respuesta, tratos personalizados y acercarse a una empresa sin
necesidad de trasladarse o de palpar un producto. Sin embargo para que esta interaccion
tenga mayores y mejores resultados, los consumidores deben expresar lo que les sirve, lo
que no les agrada y lo que podria mejorar, para asi contribuir a que quienes venden lo
hagan de la mejor manera logrando asi que el mercadeo sea participativo y se valore de

manera efectiva lo que el consumidor desea.
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Una empresa que participa en el mercado a través de este medio se expande: muchos
compraran lo que venden, otros compartirin o recomendardn lo que vieron, tendra

constantemente publicidad y terminara siendo conocida por mas personas.

Posner (2011) comparte: “El alcance y el potencial del marketing pueden ser casi
ilimitados; se originan mucho antes de que un producto haya sido disefiado y perduran mas

alla del momento en que el consumidor realiza una compra”. (p. 26)

Estrategias ganadoras por internet

“El ciclo de vida” del producto es uno de los conceptos mas conocidos en el marketing,
segun (Lamb, Hair, Jr., & McDaniel, 2011, p. 376). Son muy pocos los otros conceptos
generales que se hayan discutido tan ampliamente. El ciclo de vida es una metafora que
rastrea las etapas de aceptacion de un producto, desde su introduccidon (nacimiento), hasta

su declinacion (muerte).

Es facil pensar que las tacticas publicitarias son paralelas a las de consumo, debido a que la
efectividad del marketing depende de lograr que los mensajes aparezcan justo donde se

reune el mayor nimero de consumidores. Sin embargo, ese no siempre es el caso.

Las redes sociales son la mayor herramienta para lanzar una campana publicitaria de
cualquier producto o servicio gracias a su enorme efecto viral y a la gran exposicion que
tiene en las personas debido a la cantidad de usuarios que pertenecen a esas plataformas.
Permiten estar al tanto de las ultimas noticias, eventos, conferencias, articulos, videos
relacionados con la competencia. Al tener las opiniones de los consumidores en tiempo
real, tanto positivas como negativas, ayuda a corregir los errores de una campafa de
marketing sobre el producto o servicio que la empresa ofrezca, lo cual mejora la

experiencia del usuario.
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Segtn un articulo publicado (Entrepreneur, 2010, pp. 156-160), hay una serie de estrategias
para potencializar los resultados en los diferentes buscadores, que se describen a

continuacion:

Optimizacion de motores de busqueda

Los sitios web con mensajes relevantes captan la atencion del lector punteando los
parametros de exploracion. Mientras siga creciendo el volumen de contenido de la red, los
usuarios exigiran resultados mas precisos y personalizados. Por lo tanto, es importante
emprender una estrategia de optimizacion que favorezca el portal para que sea de los

primeros que desplieguen los buscadores.

Se recomienda asignar una parte del presupuesto para pagar por palabras clave y crear
contenido tanto para el sitio como para otras paginas relacionadas con la actividad de la

empresa. De esta manera, se puede captar la atencion de un mayor namero de usuarios.

Busqueda pagada

Consiste basicamente en participar en una subasta abierta de palabras clave. Para los
anunciantes significa una ventaja debido a que los precios son razonables y la tendencia en

el costo apunta hacia la baja.

Presencia en la red

Se deben colocar anuncios que tengan trafico constante para dar a conocer la ubicacion de
la pagina en medio del universo de opciones que hay en el ciberespacio. Lo ideal es que el

contenido del portal sea tan relevante que por si solo genere trafico de visitantes.

Los sitios que agregan contenido, como YouTube, estimulan la demanda de satisfaccion

instantdnea de parte de los consumidores. Su caracteristica principal es permitir a los
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usuarios observar y analizar la informacion que se hace llegar por medio de una sola pagina

de Internet.

La expansion del negocio por medio de la red es una de las razones por la cuales se debe
implementar esta herramienta. Se pueden establecer bases de datos e interactuar con los
clientes a través de herramientas de comunidad como foros, chats y encuestas, lo cual
permite conocer al publico meta y enfocar las estrategias para captar su atencion y lograr la

expansion del negocio.

Marketing redes sociales

Es importante concentrarse en el mensaje y como distribuirlo de la mejor manera por todos
los medios sociales y comunidades virtuales. Por ejemplo, se puede usar Twitter como
forma inicial para entablar la conversacion con el cliente, luego Facebook para
comprometerlo a una participacion mas activa y luego el correo electronico y el sitio web
para lograr una integracion de contenido mas profunda. El material debe trabajar

correctamente en cada canal.

Finalmente, se recomienda involucrarse con el sector atrayendo a los usuarios a las redes
sociales a través de un didlogo, luego se podria introducir el producto, servicio, oferta o un
servicio ya conocido bajo el formato: - “Sabias que...”. Luego se pueden lanzar
promociones especiales y demostraciones, compartir una nueva campaia o video. Siempre
se debe agradecer a los clientes por sus mensajes y comentarios. Por ultimo, se pueden
ofrecer reportes gratis o alguna otra informacién oportuna como consejos, mensajes,

reflexiones o alguna oferta de edicion limitada.

Fidelizacion

Sobre la fidelizacion de clientes el autor (Alcaide Casado, 2010) aporta:
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La fidelizaciébn se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresa-cliente. Como es sabido y ha sido
innumerables veces demostrado y comprobado, la fidelizacién implica
crear una fuerte connotacion emocional con los clientes. La fidelizacion
requiere ir mas alld de la funcionalidad del producto o del servicio
basico y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios que

presta la empresa. (p. 21)

En el mercado competitivo actual, los productos o servicios deben ofrecer a sus clientes
algo mas de lo que estdn acostumbrados a recibir, ya sea calidad, disefio o garantia, entre
otros. Se deben desarrollar nuevas estrategias de marketing que brinden una estrategia
personalizada capaz de hacer sentir al cliente parte vital de la empresa, propiciando la

familiaridad como una ventaja competitiva para la misma.

En toda empresa, las estrategias deben ir enfocadas no solo a buscar utilidades, sino a
retener a los clientes. Para ello, se debe conocer lo que hace la competencia, asi como lo

que el cliente desea, para ofrecerle opciones que lo mantengan fiel a la empresa.

Para Arellano (2010) las sensaciones juegan un papel importante en las decisiones de los
clientes: “conforman las vias de comunicacidn entre el individuo y los demas, y entre los
individuos y las cosas. Es mediante las sensaciones que el hombre tiene acceso a los

productos o servicios que le ofrece el sistema econdémico de su entorno”. (p. 57)

Hace algunos afios, la mayoria de las relaciones comerciales se basaban en el conocimiento
y la confianza que el vendedor le tenia al comprador y viceversa. El mercado global de hoy
hace que esa relacion estrictamente personal sea casi imposible de sostener, debido a que
las compatfiias tienen como clientes o consumidores un niumero cambiante y muy amplio de
personas. Medios como la television, la radio o la publicidad impresa permitian que las
compaiias se dieran a conocer, pero a su vez no permitian una retroalimentacioén directa

por parte de los clientes.
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CONCLUSIONES

El marketing digital es una aplicacion activa e inteligente de la tecnologia para incrementar
las oportunidades de las empresas poniendo foco en tres tipos de resultados: incremento en

valor, uso de adecuado de los recursos escasos y desarrollo de nuevas oportunidades.

El impacto que tiene la tecnologia sobre la actividad de marketing se puede observar en el
simple hecho de que las organizaciones incluso su cultura, se puede reflejar en una
comunicacion eficiente y efectiva por medio de las redes sociales, que son herramientas de
suma importancia para expandir un negocio, incrementar ingresos y potencias capacidades

de pronto desconocidas.

El marketing digital ayuda a realizar de una mejor manera el posicionamiento de marcas y
el acceso al mercado meta. Cada una de las diferentes estrategias y la obligatoriedad de su
uso para destacar con mayor crecimiento y rapidez deben manifestar la necesidad de ir de la

mano con la tecnologia.

Las estrategias de marketing digital son muy variadas y de tecnologias diferentes, por lo
que se debe tener claro el objetivo meta para que lo que se vaya a invertir sea de gran

provecho, eficiencia y eficacia para cada negocio.

En el ambito digital aparecen nuevas que permiten llegan a cualquier persona en cualquier
parte del mundo, ademas se puede tener informacion inmediata y de primera mano, sobre
comportamientos de compra y preferencias de los clientes, que ante un nuevo mundo

tecnologico también se crea un nuevo mundo de oportunidades.
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Las redes sociales se han convertido en una gran herramienta para tener una mejor
interaccion con los clientes o usuarios, al brindar una mejor calidad en el servicio de

manera que se pueda ofrecer el producto o servicio del negocio a través de internet.
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