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Introduccioén

El surgimiento de nuevas plataformas de comunicacion en la sociedad del siglo XXI son
el reflejo del impacto que tiene la tecnologia en la vida cotidiana, repercutiendo en la
creacion de redes sociales; las cuales sirven como plataformas digitales que han dado
paso a la innovacion en la manera de comunicarnos, caracterizandose por el uso de

Internet para su funcionamiento.

Esto nos pone frente a un contexto que quiza nunca pensamos que llegaria a pasar o
existir, es por eso que se debe enfrentar y adaptarse a estos nuevos modelos de
interaccion al momento de comunicarnos, pues la mayoria de la poblacion es parte de
las redes virtuales y que instituciones publicas y privadas estan haciendo caso omiso a
este panorama actual que enfrenta la comunicacion a través de Internet, pues se han
dejado de lado a las plataformas digitales y no se dan cuenta que ahi esta la clave para
el éxito de la comunicacién actual como lo explica la periodista Carmen Prados (2018).
De manera que se debe enfrentar con las herramientas necesarias para crear
estrategias de comunicacibn y no quedarse atrds con estos nuevos modelos

comunicativos.

Ante esta situaciéon, el presente trabajo de investigacion tiene por objetivo analizar
como se esta aplicando el marketing digital utilizado en las plataformas digitales del
Instituto Nacional Electoral (INE) como elemento clave en la relacion que tiene con los
millennials. Partiendo la hipotesis del supuesto que si el INE hiciera un uso correcto y
bien implementado del marketing digital en sus plataformas se tendria un mayor
acercamiento con ésta generacion, puesto que es el sector poblacional que hace mas

uso de Internet.

En el caso de esta investigacion que busca examinar cada plataforma digital utilizada
por el INE, se trabajara con una metodologia cuantitativa, pues se hablara de aspectos

meramente observables y medibles.

El capitulo 1 es una introduccion acerca de lo que es la comunicaciéon, asi como el

modelo que se ha elegido para comprender nuestros mensajes, haciendo hincapié en




la efectividad de los mensajes para conocer lo que la publicidad y propaganda ha
hecho en el campo comunicacional. Esta parte es muy importante, porque es una
vertiente para exponerlo que es el marketing, teniendo a la publicidad y propaganda
como precedente aplicado en la comunicacion. Una vez explicado este tema, se
presentan las evoluciones que este ha tenido, asi como las nuevas ramas del

marketing hasta llegar al marketing digital.

El capitulo 2 explica que es el marketing digital y como ha funcionado en los ambitos
internacional y nacional, principalmente en el sector publico de México para llegar al
caso especifico del INE. En el capitulo 3 se detalla la historia del Instituto Nacional
Electoral, sobre sus funciones y conocer el area encargada de implementar las
estrategias de comunicacion en esta institucion, y posteriormente se hace el andlisis de
las plataformas digitales que usa el INE (pagina web, Facebook, Twitter y YouTube)
para conocer que tan efectivo es el acercamiento con millennials a través de lo

difundido en estas plataformas.

Este analisis pretende demostrar la importancia del porqué se deberia hacer uso del
marketing digital como estrategia de comunicacion en el sector publico para impactar a
un sector poblacional en concreto, caso en especifico el INE y la generacion millennial:
observando el cdmo ha llevado su comunicacion social con la ciudadania en estas
plataformas digitales que son necesarias en la sociedad actual y saber cémo puede

mejorar su estrategia de comunicacion con esta generacion.




CAPITULO 1 COMUNICACION Y MARKETING DIGITAL

1.1 Comunicacion

El desarrollo y crecimiento paulatino de la especie humana se ha dado a lo largo de los
afos gracias a que aprendieron a comunicarse. Primeramente a través de sonidos,
signos y simbolos que contribuyeron a la construccién y desarrollo de un sistema de
lenguaje que ayudoé a los hominidos adquirir una organizacion en grupos de machos y
hembras logrando la supervivencia de esta especie, gracias a la comunicacion que se
desarroll6 de unos con otros; esto consiguid que los grupos fueran evolucionando a
sociedades con un lenguaje articulado facilitando el acto comunicativo asi como su
proceso, donde los sonidos emitidos por los hominidos pasaron a transformarse a un
lenguaje mucho mas sofisticado, con mayor amplitud y que sirviera como reflejo de las
emociones, deseos, interrogantes y experiencias para comunicarse socialmente,

teniendo como consecuencia el desarrollo del pensamiento humano.

Este paso a la permanencia de sociedades organizadas favorecié a la evolucion de la
comunicacién entre los individuos, gracias al lenguaje como herramienta, adquiriendo
un desarrollo cognitivo en los seres humanos que lograra evolucionar al lenguaje como

un medio sofisticado que se aprende o se implanta de manera social.

Luego entonces, la comunicacién se vuelve protagonista cuando estos signos y
simbolos ayudan a la invencion de una escritura que se relaciona con la lengua de
cada sociedad formada. Incluso la Unesco (2011) declara que “La comunicacion es
esencial en el desarrollo humano. Los procesos de comunicacion son fundamentales
para ampliar las practicas de empoderamiento, a través de las cuales las personas
consiguen entender por si mismas asuntos, considerar y debatir ideas, negociar y

participar en debates publicos de ambito local y nacional” (p.13).

La comunicacion forma parte esencial en el crecimiento y desarrollo de los seres
humanos, pero de manera especifica ¢, qué es la comunicacion y por qué esté ligada a
nosotros? De acuerdo con Santos Garcia (2012): “La comunicacion es un elemento

fundamental en la cotidianidad de todo individuo” (Santos, 2012; p.5). Lo cual ayuda a




corroborar que la comunicacion es la parte mas importante dentro de nuestra realidad,
ya que ademas de ayudar a la sobrevivencia como especie, juega el papel principal en
nuestra convivencia en la sociedad. Incluso hay que recordar que el hombre es un ser
social por naturaleza tal como lo dice Aristoteles en su obra Politica (384 a.C,- 322
a.C.).

La palabra “comunicacion” es definida por la Real Academia Espanola simplemente
como “accion y efecto de comunicarse”. Quiza, para hacer mas comprensible lo que
este acto supone, sea preciso remitirnos a la raiz latina del término, el vocablo
communis: entre sus significados destaca el de recibido y admitido de todos o de la
mayor parte (Santos, 2012, p.11).

De manera tal que, dentro de la comunicacion, los seres humanos pasamos a ser
factores clave para que ésta sea posible y al mismo tiempo podamos seguir
funcionando como sociedad. Debido a esta colectividad, la comunicacion tiene un

caracter social, lo que ayuda a explicar su continua vigencia y evolucion.

Es por eso que es importante examinar la manera en cOmo nos comunicamos, pues Si
analizamos el proceso comunicativo desde un &ambito més especializado
encontraremos que los autores, sin importar las corrientes a las que pertenezcan ni su
momento historico, coinciden en que se trata de un proceso dinamico, en el que
necesariamente participan una fuente o emisor que envia un mensaje a traves de un
canal o medio a un potencial receptor que, a su vez, puede convertirse también en
emisor. Lo que permite que la posibilidad de respuesta por parte de quien recibe el
mensaje, éste se traduzca en otro mensaje por parte de quien inicié el intercambio

hace que el proceso se extienda casi ilimitadamente (Santos, 2012).

Por lo tanto, de manera deductiva, entendemos que la comunicacion es parte de un
proceso mediante el cual se transmite y se reciben testimonios, ideas, opiniones y
actitudes para lograr comprension y accién entre los actores participantes de este

proceso.




Dentro de la comunicacion, hay varios elementos que necesariamente tienen que estar
en el proceso de la comunicacion que permiten que ésta se lleve a cabo, puesto que si
uno no estid o no se toma en cuenta no puede haber comunicacion o se dard de una
manera interferida que pueden indicar que nuestra comunicacion no es o no pudiera

llegar a concretarse de manera eficaz.

Por esta razén, y tomando en cuenta la diversidad de teorias y enfoques ideoldgicos,
hay componentes esenciales para entenderlo, es decir, elementos que nos ayuden a

comprenderlo y tener una comunicacion eficaz, los cuales son:

1. Emisor: el que emite un mensaje tras un proceso de codificacion. Distinguimos
entre: Emisor real (fuente): origen del mensaje. Es el que lo codifica. Emisor virtual
(transmisor): no codifica el mensaje, soélo lo transmite. Este tipo de emisor aparece
con mucha frecuencia en la publicidad (personaje famoso).

2. Receptor: el que recibe el mensaje y lo descodifica. Receptor real: el verdadero
destinatario del mensaje. Receptor virtual: es el receptor del emisor virtual.

3. Mensaje: conjunto de signos (linglisticos) escogidos del codigo que hacen
referencia a algo de la realidad.

4. Canal: medio fisico por el que el emisor transmite el mensaje y que el receptor capta
por los sentidos corporales.

5. Cadigo: sistema de signos regidos por unas reglas compartido por el emisor y el
receptor. Por ejemplo: lengua castellana, sefiales de trafico, codigo morse.

6. Referente: realidad externa a la que alude el mensaje

7. Ruido o interferencia: son las alteraciones producidas en el canal de la
comunicacion como distorsiones en el sonido de la voz, deformacién de las
imagenes de la television, escritura incompleta en un cartel o anuncio, ortografia
defectuosa en un documento, cortes en la sefial de la red de Internet o la distraccién
del receptor por elementos externos, entre otras mas

8. Realimentacion o feed-back: es la respuesta o réplica del receptor ante el mensaje
recibido, permitiendo la interaccion emisor-receptor. Esta respuesta puede ser muy
variada en su forma (conductas, gestos, volumen) y contenido (positiva, negativa,
ambigua) pero siempre es necesaria, ya que sin realimentacion estamos frente a la
simple transmisién de informacion y no frente a un proceso de comunicacion
(Pascual, 2010, p.14).




Estos elementos que forman parte del proceso comunicativo, son de suma importancia
para poder llegar a tener éxito en nuestra manera de comunicarnos, ya que solamente
de este modo nuestros mensajes llegardn de manera eficaz y seran interpretados de
forma correcta. Y una vez que el mensaje se decodifica de manera correcta, esta claro

gue nuestro le llega de manera correcta a nuestro receptor.

No obstante ¢como sabemos que nos estamos comunicando de manera correcta? O
¢,como sabemos que nuestro mensaje llegara de manera correcta a nuestro receptor?
En 1960 el linglista Roman Jakobson publicé su ensayo titulado “Linguistica y poética”,
en el cual propone un modelo de comunicacion funcionalista que hace énfasis en la
rigueza comunicativa del lenguaje. Jakobson planteé que el emisor de un mensaje
tiene intenciones especificas sobre cémo quiere que sea recibido su mensaje para que
el receptor tenga una comunicacion clara con el emisor y el mensaje tenga una misma

interpretacion para ambos (UNID, S/F).

De manera general, la teoria de la comunicacion funcionalista se enfoca al estudio de
los efectos de los medios masivos de comunicacién, tomando como base a sus
principales autores (Nobert Wiener, Paul Feliz Lazarsfeld, Marshall McLuhan y Claude
Shannon) que tiene como finalidad ayudar a comprender el rol de los medios masivos

con relacion a la sociedad desde un punto de vista individual como global.

En esta linea de enfoque surgen tedricos como Harold D. Lasswell quien es reconocido
por plantear algunas preguntas béasicas del funcionalismo mediatico: quién dice qué, en
gué canal, a quién y con qué efecto, ya que considera que la comunicacion es parte
caracteristica de la vida y su organizacion; asi, establece que las funciones
comunicativas se fundamentan en la vigilancia del entorno, la relacién entre los
componentes sociales para dar respuesta a este entorno y transmitirlo de una
generacion a otra. Otro tedrico fue Merton, basado en la sociologia, establecia que la
ética era parte de las problematicas que invadian los medios masivos. Ya que las
funciones de esta en los medios, se reflejaban a través de las normas, el estatus y el
prestigio, mientras que las disfunciones no debian quedarse atras, enfocandose en la

que denominaba “narcotizante”, donde estos medios pueden generar inactivad y apatia




a la sociedad. También se encuentra el sociélogo Wright que habla de las actividades
basicas que tienen los medios, fijando un analisis en una funcion que no habia sido
antes mencionada: el entretenimiento. Ademas agrega las funciones y disfunciones
manifiestas y latentes que invaden a la sociedad formada por subgrupos, individuos y

sistemas culturales (McQuail, 1985).

En consecuencia, el funcionalismo es la corriente de la comunicacion que sirve como
base para el estudio de los medios masivos y su relacién con la sociedad. Es por eso
que Antonio Paoli (1983) nos explica las caracteristicas de los mass media para

comprender sus efectos y el porqué de dichos efectos con base en sus estructuras.

Las masas requieren organizaciones formales complejas; Los medios masivos se
dirigen a publicos muy amplios; Las comunicaciones masivas son publicas; es decir, su

contenido esta abierto a todos.

La efectividad de los medios masivos es una expresion que alude a la eficacia de los
medios para alcanzar un objetivo dado y se puede aplicar al pasado, al presente o al
futuro, pero siempre indica intencionalidad, con lo que se puede hablar de efectos, y al
hablar de éstos nos referimos a lo que ya ha sucedido como consecuencia directa de la
comunicacion de masas, fuese o no pretendido. Por otra parte, debemos tener en
cuenta que la caracteristica funcionalista de los medios de comunicacion se resume en

dos grandes funciones sociales y una disfuncién:

1.- Funcion de conferir prestigio: La posicién social de personas, acciones 0 grupos se

ve prestigiada y enaltecida cuando consigue atraer la atencion favorable de los medios.

2.- Funcion de reforzar las normas sociales: Al dar publicidad a las conductas desviadas
se acorta la distancia entre la moralidad publica y las actitudes privadas, ejerciendo

presion para que se establezca una moral Unica.

3.- Disfuncion narcotizante: Los medios disminuyen el tiempo dedicado a la accion
organizada; el hombre "informado” tiende a considerarse participante, cundo en realidad
no desarrolla accion alguna: Conoce los problemas pero no actla para resolverlos
(Paoli, 1983).
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Este modelo funcionalista, es el que va de acuerdo con nuestra investigacion puesto
gue se encarga de estudiar y comprender los efectos de los medios masivos de
comunicacién con la sociedad. Asi mismo, nos ayuda a entender como es que €éstos
funcionan a modo de instituciones que dirigen su comunicacién a un grupo de personas
y entorno social en especifico y percibir el porqué de dichos efectos con base en sus
estructuras, ya que como lo explicaba Jakobson, en cada uno de los mensajes se tiene

una intencion.

Roman Jakobson, basado en este modelo de comunicacién funcionalista, divide al
lenguaje en funciones, también conocidas como funciones de la comunicacién, las
cuales son: La funcion fatica o funcion de contacto, que busca establecer, mantener y
comprobar el funcionamiento del circuito de comunicacion; la funciéon referencial o
denotativa es aquella donde el mensaje esta centrado en transmitir el contenido de la
comunicaciéon de la manera mas obijetiva posible; la funcidbn emotiva destaca la actitud,
estado de animo, deseos, opiniones o demas intenciones subjetivas del emisor; en la
funcion estética el mensaje atrae principalmente la atencion sobre su propia forma de
expresion, ya sea en el contenido o en la forma, haciendo uso de recursos retéricos
para crear belleza; en la funcién conativa el mensaje solicita una reaccion del
destinatario, busca motivarlo a que actle de cierta manera y lo hace de manera
implicita o explicitamente; finalmente, la funcion metalinguistica es aquella que se da
cuando el mensaje se refiere al propio codigo con el que esta construido o a otro de la
misma naturaleza. Por ejemplo, usar el lenguaje para hablar del lenguaje (Pelayo &
Cabrera, 2001)

De ahi que ahora el mensaje tiene un contexto de referencia para que el destinatario
pueda entender. ES necesario también que tanto emisor como receptor posean un
cbédigo comun, mediante el cual el primero codifica y el segundo decodifica el mensaje.
El dltimo elemento es el contacto, que para Jakobson es un canal fisico y una conexién
psicologica entre el emisor y el destinatario, que permite tanto al uno como al otro

establecer y mantener una comunicacion.
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La importancia de este modelo propuesto por Jakobson esta, en que el mensaje ya no
se considera como una mera transmision de informacién, pues ahora se observa que la
sociedad en la que el hombre se encuentra sumergido mantiene una influencia en él a
través de la interaccion entre unos y otros junto con su sistema de creencias y valores
establecidos por una cultura. Desarrollando asi, subsistemas que estaran compuestos
por el gobierno o la economia, en el que la comunicacion se involucra a través de los
medios masivos de comunicacion, llegando a centrarse en las funciones y disfunciones

gue cumplen éstos. (Pascual, 2010)

Incluso Santos Garcia (2012) explicaba que algunas de las primeras investigaciones
sobre comunicacion, como las desarrolladas por Harold Laswell, Carl Hovland, Kurt
Lewin y Paul Lazarsfeld cifraban su interés en las funciones de los medios (de ahi que
la corriente que dio origen a estas nociones, se le conozca como funcionalista) y
anticipaban una respuesta que favoreciera hacer campafa a favor de los objetivos
sociales en la esfera de la politica, la guerra, el desarrollo econémico, el trabajo y, a

veces, la religion.

Por eso que esta forma de ver a los medios de comunicacion desde una perspectiva
funcionalista, hace que se tenga o0 se ponga una mayor atencién al momento de
elaborar el mensaje que queremos transmitir. Fdez. Collado, C. y Dahnke, G. (como se
cité en Carlos Arturo Monje Alvarez, 2011) decian que si se desea saber qué produce
en las personas una comunicacion determinada de acuerdo a un contenido especifico
en un mensaje, nos gustaria poder predecir qué efecto tendra el mismo en los
receptores. Y que esto es posible ya que gracias a las condiciones de éxito en la

comunicacion:

1) El mensaje se debe disefiar y transmitir de tal forma que se logre la atencion

del destinatario escogido.

2) En el mensaje se deben emplear signos que hagan referencia a experiencias
comunes de la fuente y el destinatario, de tal forma que se logre transmitir el

significado
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3) EL mensaje debe evocar necesidades de personalidad en el destinatario y a
la vez sugerir algunas formas de satisfacer esas necesidades (Monje, 2011,
p.6-7).

De acuerdo a lo citado por Carlos Arturo Monje Alvarez, el mensaje debe sugerir una
manera de satisfacer esas necesidades de acuerdo a nuestro publico o receptores a
los que queremos llegar, de tal forma que ésta sea apropiada a la situacion del grupo

en el que se encuentra el destinatario cuando se le incita a dar la respuesta deseada.

Ernesto Navarro, catedratico de la Universidad de Zaragoza, nos relata que de las
primeras civilizaciones que trasladaron el lenguaje oral al escrito se situaron en el
medio oriente alrededor del 4000 A.C. Como primera civilizacion importante se
encuentran los sumerios, que idearon un tipo de escritura con iconos que
representaban conceptos, la escritura cuneiforme, escribiendo en tablillas de arcilla con
un palo. Posteriormente los egipcios desarrollaron un sistema de escritura basado en
unos iconos llamados jeroglificos, utilizando como soporte de escritura el papiro,
compuesto por fibras de una planta juncosa del Nilo. Los iconos se fueron asociando a
sonidos vocalicos con lo que el niumero de iconos descendié hasta conformar los
antiguos alfabetos. Durante las culturas clasicas el lenguaje y los alfabetos
evolucionaron mucho, los griegos consiguieron una evolucién del alfabeto y

compusieron grandes obras literarias y teatrales (Navarro, 2005).

Los romanos idearon una escritura moderna con tipos de letra muy estilizados vy
utilizaron nuevos soportes de escritura como el pergamino, hecho a partir de pieles
curtidas de animales. Plegando los pergaminos se realizaban los cédices (el formato
los libros actuales) que permitian ahorrar espacio y escribir por ambas caras. También
en esta fecha los arabes introdujeron el papel que habian inventado los chinos a través

de la peninsula ibérica como nuevo soporte de escritura (Navarro, 2005).
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En 1450 Johan Guttemberg, ide6 un nuevo sistema de reproduccion basado en tipos
moéviles. Las paginas se componian laboriosamente con pequefias teselas® con las
letras grabadas en volumen luego se entintaban y se transmitian a papel en la prensa.
De esta se podian hacer muchas reproducciones de ésta, ademas los pequefios tipos
luego eran recuperables. Con la imprenta surgieron nuevos formatos de comunicacion.
Asi nacieron publicaciones periodicas que fueron popularizandose rapidamente: las
revistas y los periédicos. La inmediatez que exigian estos nuevos medios era frenada

por el cuello de botella que suponia la composicion manual de las paginas.

“Los medios de comunicacién escrita tuvieron una importante crisis al principio del siglo
XX con la aparicién de la radio que se vio agravado a mitad de siglo por la aparicién de
la television. En el siglo XX aparecieron nuevos procesos de composicibn como la
fotocomposicién (negativos fotograficos) y métodos de impresion con la capacidad de
incluir color en la impresion de una manera automatica. Actualmente con la aparicion de
los computadores, a partir de los afios 60s y de los ordenadores personales en los afios
80s la produccion de material escrito se realiza de una manera rapida y muy visual”
(Navarro, 2005, p.4).

Luego entonces ¢ qué es lo que actualmente ha evolucionado en los mass media y qué
ha modificado en el proceso comunicativo? Debido al desarrollo de los medios, se ha
desarrollado al grado de permitir el mejoramiento de diversos aspectos a nivel global,
pues ha contribuido a mejorar la educacion en todo el mundo, asi como nuevas

dinamicas en las que las sociedades se han tenido que ir adaptando.

Este punto de vista est4 enfocado a la forma en la que la comunicacion funciona como
protagonista y es parte esencial de la esfera publica, es decir, que tiene un gran peso
en el ambito politico y econémico, topicos clave que son los que ayudan a que funcione
el mundo. Por eso, es importante hacer mencion que el desarrollo de nuevas
tecnologias ha favorecido el desarrollo en la manera de comunicarnos y la inmediatez
en gue sucede el acto comunicativo, ya que por ejemplo, en el siglo XX se dio un gran

avance en la manera como las personas recibian informacion, pues regularmente era

!La tesela es una pequefia pieza de piedra, terracota o vidrio coloreado que se utiliza para confeccionar
un mosaico.
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mediante cartas, radiodifusores, television o editoriales de periodicos. Ahora en el siglo
XXI los avances tecnolégicos y el creciente uso de Internet han acelerado y
desdibujado la diferencia entre el autor de la informacion y el receptor de ésta.
Convirtiendo los flujos de informacion en amplios, diversos, reversibles y accesibles
(MacArthur, 2015).

Aunado a esto, se suma la capacidad de que casi cualquier persona en algun lugar del
mundo pueda crear un sitio Web y comenzar a publicar o transmitir contenido para
diversos receptores de manera inmediata. Lo cual ha llevado a que los medios de
comunicacion tradicionales como la television, radio y prensa escrita también se unan a
estas nuevas tecnologias para adaptarse a los cambios que se tienen de la

comunicacion.

Por ejemplo, ahora las empresas y las personas pueden publicar cualquier cosa en
posts de texto o imagenes a video utilizando tecnologia digital de alta velocidad y
banda ancha, para difundirlos directamente a otras personas a través en computadoras

0 aparatos moviles alrededor del mundo (MacArthur, 2015).

Por lo que es importante conocer como ha sido el paso de las nuevas tecnologias en la
manera comunicamos y las ventajas y desventajas que esto trae consigo, ya que las
generaciones mas jovenes quiza no logren entender la magnitud del gran desarrollo

gue ha sumado la tecnologia en la comunicacién actual.
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1.2Comunicacion y las TIC

Los avances tecnologicos han llevado a los medios de comunicacion a expandirse y
contraerse al mismo tiempo (MacArthur, 2015). Esta transicion a lo digital ha producido
oportunidades mas baratas para los difusores, y una mayor opcion para los
consumidores. Las organizaciones ahora difunden informacién a través de una multitud
de plataformas para satisfacer a sus audiencias, pero sobre todo, ha dado oportunidad

a que cada vez sea mas facil la manera de comunicarnos con mas personas.

De manera que los medios de comunicacion tradicionales han tenido que diversificar la
manera en que ofrecen contenidos, la velocidad en que el contenido se vuelve
disponible y tener en cuenta la informacion crecientemente generada por personas
ajenas a los medios. Al punto que algunas organizaciones de medios han respondido
con la compra de grandes porciones del mercado de los medios (MacArthur, 2015).

No obstante, estas fusiones pueden ser preocupantes por cuestiones de diversidad y
pluralismo, pues si una cadena de medios se expande en varios paises estamos
sujetos a lo que ellos quieran comunicar y como comunicarlo. En cambio, también
ayuda a nuevas maneras de estar comunicados e informarnos, como el periodismo
ciudadano, que se ha desarrollado por medio de blogueros, usuarios de redes sociales
y otras fuentes de informacién no profesionales. Las organizaciones de medios
tradicionales ya no son mas los Unicos guardianes de la informacién que se ha visto
democratizada (MacArthur, 2015).

Que la informacion en la actualidad se pueda transmitir alrededor del mundo en
segundos es algo que no se podia divisar mediante la difusion de informacién a través
de los medios tradicionales, pues por mas inmediatez que se pudiera tener en un
noticiero televisivo, por poner un ejemplo, era informacion que se comunicaba un dia
después de que los hechos sucedieran. Actualmente, no nos parece posible que no se
pueda compartir informacion en tiempo real de sucesos importantes que acontecen
alrededor del mundo, incluso la inmediatez de compartir informacion y el uso de blogs,

paginas web y redes sociales mediante los cuales también se difunde informacion ha

16




permitido que se publique informacion que de otra manera nunca hubiera sido

accesible.

Por ejemplo, los ataques contra los manifestantes NedaAgha-Soltan en Iran e lan
Tomlinson en el Reino Unido nunca hubieran sido conocidos sino hubieran sido
difundidos usando los nuevos medios; Wikileaks ha publicado docenas de documentos
gue revelan corrupcién y abusos por parte de aquellos en el poder, incluyendo
gobiernos; Twitter ha sido usado para revelar super-medidas cautelares en el Reino
Unido y para inspirar protestas en masa en Tunez (MacArthur, 2015).

Como consecuencia de la inmediatez en la comunicacion, en 2012, 664 millones de
sitios Web ofrecen informacion y comentarios sobre una vasta serie de temas, en
muchos idiomas y formas. Comunidades en linea como Wikipedia utilizan los
conocimientos de millones de usuarios para crear bases de datos de conocimiento
exhaustivas. Los motores de busqueda proveen herramientas para hallar informacion
de una manera rapida y con un esfuerzo minimo. Porque en el mundo en desarrollo, las
tecnologias de comunicacion e informacion y los nuevos medios son utilizados para

ayudar al desarrollo (MacArthur, 2015).

También ofrecen a las personas que viven en zonas marginadas, con un nivel
socioeconémico D? Y E3, tener acceso a informacién ayudando, en su mayoria, a que
la poblacién tome mejores decisiones acerca de sus vidas, pero sobre todo a que
puedan estar al tanto del acontecer diario.

Este desarrollo acelerado de la tecnologia combinado con los medios de comunicacion
han logrado diversas modificaciones en la manera de comunicarnos de manera

favorable, sobre todo en los medios de comunicacion, que nos permiten no solo estar

’Segun la AMAI, la letra D es el nivel socioeconémico que se refiere a que en el 56% de hogares el jefe
del hogar tiene estudios hasta primaria y Unicamente un 4% tiene internet fijo en la vivienda. Un poco
menos de la mitad de su gasto (46%) se destina a la alimentacion.

*Segun la AMAI, la letra E es el nivel socioeconémico en el que la gran mayoria de hogares (95%) tienen
un jefe de familia con estudios no mayores a educacion primaria. La posesién de internet fijo en la
vivienda es minima (0.1%)

Es el nivel en el que la mayor parte de su gasto se asigna a los alimentos (52%) y el grupo en que se
observa menor proporcion dedicada a la educacion (5%)
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informados, sino también a la contribucion de que cada individuo tenga la posibilidad de
ser la mayor de las veces transmisores de la informacién, dando un paso de suma
importancia en la comunicacion, que al fusionarse con la tecnologia ha dado origen a

las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) (Molina, 2015).

El término TIC que define oficialmente como “Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion” surge a finales del siglo XX, pues algunos investigadores dicen que las
TIC surgen desde la aparicion de la imprenta, el xil6fono, etc, esto es, las nuevas
maneras que habia de comunicarse. No obstante, por el término “tecnologia” es motivo
por el cual se acuia la definicion de TIC a finales del siglo XX; porque en los 70°s se
comienza a retomar con el desarrollo de nuevos medios de comunicacion como los
ordenadores (que actualmente llamamos computadoras) y el desarrollo de APARNET
durante la Guerra, evolucionando a lo que llamamos Internet hoy en dia. Destacando
asi, la manera en que se genera informacion y las nuevas formas o la evolucion en la
manera de comunicarnos gracias a este desarrollo de la tecnologia, ya que se innovan

los procedimientos de transmision de la informacion.

Por lo tanto, llamamos TIC a este conjunto de procesos y productos derivados de las
nuevas herramientas (hardware y software), soportes y canales de comunicacion
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la
informacion, que permiten obtener, producir, tratamiento, comunicacién, registro y
presentacion de informaciones, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en

sefales de naturaleza acustica, optica o electromagnética” (Heeks, 1999).

Ademas, su originalidad también se basa en que de manera regular estan en constante
innovacion que ayuda a una mayor capacidad de esparcimiento y empleamiento de la
informacion, pues hacen uso de herramientas o medios de tipo tecnologico y
comunicacional, que ayudan a facilitar la emision, acceso y al procesamiento de la
informacion mediante codigos variados que pueden corresponder a textos, imagenes,

audiovisuales, sonidos, etc.
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El autor de “Nuevas Tecnologias, Comunicacion y Educacion”, Julio Cabrero(como se
cito en tugimnaciacereblar.com, s.f.), sefiala que las TIC también cuentan con
caracteristicas como la inmaterialidad, que lleva a cabo el proceso de creacién de
informacion esencialmente inmaterial, que puede trasladarse con transparencia y de
forma instantanea a lugares distantes; la interactividad, caracteristica de las TIC, hace
posible el intercambio de informacién entre un usuario y un computador, y es
precisamente esa interaccion la que permite adecuar los recursos utilizados a los

requerimientos y caracteristicas de dicho usuario.

Otra caracteristica de las TIC es la interconexion, que se refiere a aquella que tiene que
ver con la creaciébn de nuevas posibilidades, partiendo del enlace entre dos
tecnologias. Un ejemplo de interconexion es la telemética, que resulta de la unién entre
la informética y las tecnologias de comunicacién, y que ha dado lugar a nuevas
herramientas como el famoso correo electronico o e-mail; la instantaneidad, que se
refiere a la capacidad de las TIC de transmitir informacion a larga distancia y de una
manera sumamente veloz; digitalizacion, hace referencia a la informacion que es
representada en un formato Unico universal, el cual permite que los sonidos, los textos,
las imagenes, etc., sean transmitidos a través de los mismos medios; y la tendencia a
la automatizacién, donde se habla del desarrollo de herramientas para el manejo
automatico de la informacion en un gran numero de actividades sociales y

profesionales (Cabrero, 1996).

Debido al alcance bastante amplio que tienen las TIC tienen, llegan a impactar en
sectores importantes de la sociedad actual, sobre todo en campos como el econémico,
social y educativo, existen ventajas especificas que su uso puede facilitar a cada una
de estas areas, puesto que facilitan la comunicacion a larga distancia puesto que se da
una grande interaccién entre unos y otros, pues las tecnologias de la informacion y la
comunicacién han hecho posible el intercambio de mensajes a distancia y de forma

instantanea (Molina, 2015).

Las TIC vienen a revolucionar los medios de comunicacion pues también se adaptan a

este contexto capitalista donde se debe detener una relacion entre las organizaciones

19




de poder, la politica y viene de manera intrinseca, la economia; entonces, el papel de
las TIC pasa a ser muy importante en las nuevas formas de comunicar a travées de las
diversas plataformas digitales pues se tiene la ventaja de ser medios de comunicacion
gue pueden dar de una manera ininterrumpida la informacién. Es esencial para nuestro
sistema politico, para nuestras instituciones econémicas, y en muchos casos para los
estilos de vida cotidiana de cada uno de nosotros. El impacto de estos medios se ha
potenciado gracias a la posibilidad de hacerlos llegar a distancia a través de:
microondas, satélites artificiales y fibra 6ptica (Guevara Galindo, 2006, p.1).

Por lo tanto, cuando hablamos de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
nos referimos a una nueva forma de procesamiento de la informacion, que involucra el
desarrollo de las redes y que permite un mayor y mas facil acceso a la misma, y en el
que las tradicionales tecnologias de la comunicacion (TC), esencialmente compuestas
por la radio, la telefonia convencional y la television, se combinan con las tecnologias
de la informacion (TI), las cuales se especializan en la digitalizacién de las tecnologias

de registro de contenidos.

De tal manera, podemos oir a distancia o ver escenas que ocurren lejos del espacio
fisico en el que nos encontramos, gracias al uso de la radio y la television, e incluso
podemos trabajar y llevar a cabo actividades u operaciones de manera virtual y no
presencial, como por ejemplo el comercio, con tan solo estar conectados a la red
(Patra, 2005).

Esta claro que existe un gran numero de tecnologias que pueden ser parte en el
concepto que se les ha atribuido a las TIC. Sin embargo, es posible realizar una
clasificacion de las mismas partiendo de dos puntos de vista diferentes, donde el
primero contempla un enfoque tecnoldgico, mientras que el segundo se centra en lo
gue corresponde al mercado econémico de bienes y servicios de informacion y

comunicaciones.
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1.3 Publicidad y propaganda

Las TIC y las innovaciones en el acto comunicativo han originado el uso de conceptos
al desarrollo de medios de comunicacion, que han mejorado la persuasion al comunicar
los mensajes y a la hora de decodificarlos. Sobre todo en el campo econémico y
mercadoldgico, ya que debido a estas formas o métodos para transmitir, codificar y
ayudar a decodificar, cada vez son mas objetivas y logran penetrar la mente del
receptor. Para que de esta manera, la gente pueda entender el mensaje de manera

mas facil, o encontrar formas que ayuden a tenerlo de manera presente.

Por ejemplo, desde el surgimiento del cartel, este ha sido uno de los medios de
comunicacién que ha servido de herramienta para lograr una persuasion, mantener
informada a la poblacion y lograr un convencimiento. Herramienta que hasta la fecha
sigue siendo de suma importancia, puesto que continta funcionando para dar avisos
sobre algun evento, hecho, etc, y ayuda a dar informes sobre algo o alguien. Se ha
puesto este ejemplo con la finalidad de demostrar que dentro de los medios de
comunicacién, como el cartel, también han surgido nuevos métodos para asegurar una
efectividad del mensaje, y sobre todo, que este le llegue realmente a los espectadores

o receptores de la informacién, tal es el caso de la publicidad y propaganda.

Los términos publicidad y propaganda tienen significados diferentes tal y como nos lo
dice Angels Salgado (2014), explica que publicidad y propaganda son dos palabras que
comunmente se utilizan de forma indistinta y como sinénimos, pero lo cierto es que se
trata de dos actividades distintas. Los objetivos publicitarios y los propagandisticos son

diferentes, por lo que no debe confundirse uno con el otro.

Salgado (2014) refiere que por publicidad se entiende todas aquellas acciones
destinadas a hacer difusion de un producto o un servicio con el objetivo de atraer
compradores o usuarios. La publicidad se incluye dentro de las 4 P's del marketing (que
se refieren a producto, precio, plaza y promocién) y su finalidad es principalmente

comercial.
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De este modo, se incluyen dentro de publicidad un gran namero de actividades o
técnicas que tienen por objetivo dar a conocer el producto o servicio y promover su
consumo o venta:

e Spots 0 anuncios televisivos

o Publicidad radiofénica (cufias, publirreportajes, etc.)

e Anuncios impresos en prensa

e Publicidad online

o Publicidad exterior (vallas, marquesinas, transporte publico...)
e Product placement o emplazamiento de producto

e Publicidad en el punto de venta

e Branding

e Sampling o muestras de producto

e Acciones de marketing de guerrilla (Salgado, 2014).

Por otro lado, Salgado (2014) argumenta que la propaganda engloba las acciones que
tienen como objetivo captar adeptos o influir en la actitud de las personas, es decir, se
espera convencer al publico para que adopte una determinada actitud o se adhiera a

un determinado grupo o creencia.
La propaganda no estd ligada al &mbito comercial sino mayoritariamente a cuestiones:
o Politicas: campania electoral, captacion de afiliados y simpatizantes, etc.
o Ideoldgicas: ONG's, asociaciones, fuerzas armadas...
o Religiosas: captacién de fieles a religiones y sectas (Salgado, 2014).

Es importante que estos términos no deban usarse de manera indistinta porque por
ejemplo, Salgado (2014) explicaba que no se debe confundir la publicidad institucional
con la propaganda, ya que se trata de aquellos mensajes que el Gobierno de un pais

dirige a sus ciudadanos con el objetivo de promover conductas o valores, informar
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acerca de los derechos y obligaciones de la sociedad, etc. Este tipo de publicidad no
tiene por objetivo una venta o contratacion, pero tampoco se espera ningun tipo de
adhesidén, sino que se usa para establecer comunicacién entre el poder publico y la
ciudadania.

Para entender mejor estos conceptos y saber que no son lo mismo, a pesar que
algunos paises se usen los términos publicidad y propaganda indistintamente y como
sinbnimos, lo cierto es que no resulta correcto puesto que existen ciertas diferencias

entre publicidad y propaganda:

e Las acciones publicitarias o de publicidad esperan el consumo o contratacion de
un bien o servicio, las propagandisticas o de propaganda tienen por objetivo la

adhesion a una ideologia o un cambio de actitud.

e Lapublicidad esta relacionada con el ambito comercial,

la propaganda basicamente al politico, ideoldgico y religioso.

e Mientras que el objetivo de la publicidad siempre suele ser conseguir una venta o
contratacion, la finalidad de la propaganda no esta obligatoriamente ligada a
un intercambio monetario directo” (Salgado, 2014).

Gracias a esta diferenciacion entre estos dos conceptos que parecieran ser uno solo,
han logrado tener diferentes enfoques sobre todo en el ambito comunicacional y
comercial, ya que podemos llegar de manera distinta, a través de diferentes medios y

diferentes publicos, de acuerdo al fin que queramos llegar.
1.4 Marketing Digital

La publicidad y propaganda son un reflejo de una parte de las nuevas formas en las
gue un mensaje puede llegar a un receptor y ser 100% efectivo para dar a conocer un
producto, medio, algin texto o una imagen, que en este caso, usa como actores
primordiales al ambito comunicacional y al econdmico para llegar a comunicar. Es
entonces cuando se da paso a una disciplina muy reciente que tiene como enfoque el

utilizar estrategias para crear una necesidad de consumo y vender un producto.
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Se pudiera llegar a pensar que el marketing no esta relacionado a la comunicacion,
pues su objetivo principal es crear la necesidad de consumo para vender un producto a
toda costa, motivo por el cual se llega a deducir que tiende a tener mas relacién con la
economia; no obstante, el marketing comienza a posicionarse como un factor clave en
la intervencion de nuestra toma de decisiones y es por eso que se ha entrelazado a los
mass media, que utiliza como herramienta para vender el producto. Pero ¢ qué y como
funciona el marketing? El marketing, para Paz Parra, se refiere a “...el intercambio, el

cual es el corazén del marketing (Paz Parra, S.f., p. 23).

Sin embargo, para que la definicibn de marketing no quede de una manera muy
simbolica y general, Mercedes Tella, explica también que el ‘marketing’ plantea al
consumo como respuesta a una ‘necesidad’ natural del hombre, que parte de una idea

donde el hombre posee esta necesidad (Tella, 2005).

Dentro de los origenes del marketing, surge como una funcion del departamento de
ventas que posterior a la revolucion industrial (periodo en el cual se centra toda la
atenciéon a la produccion) buscd enfocar la atencion al esfuerzo por vender los
productos. Y a partir de este momento en el que se focalizo la atencién al vender, se

comenzo a considerarse un trabajo.

Posterior al enfocarse en vender lo que se producia, llegé un punto en el que no
bastaba solamente con eso; lo que se buscaba ahora era captar clientes, y para que
esto sucediera era necesario saber lo que las personas, o consumidores querian
comprar. Es por eso que el marketing comenzd a intervenir desde la planificacion de la
produccion, puesto que era necesario saber como se debia satisfacer a los clientes con
los productos que se iban a tener a la venta, por lo que se desarrollaron ideas nuevas y
atractivas en los procesos de produccion y distribucion, las cuales consistian en
conservar a los clientes una vez que ya estaban captados, nombrandolo ‘el servicio
post venta’, que promovia el mantenimiento y la atencion del consumidor (Gutiérrez,
2014).
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Alberto Rafael Paz Parra, en su libro Desarrollo Histérico del Marketing, explica que el
marketing se comienza a desarrollar cuando se da la aparicion de los intermediarios, es
decir, hombres de negocios que obraban como enlaces entre productores y
consumidores, lo que propiciaba que los primeros fabricaran en mayor cantidad, con el
fin de anticiparse a los futuros requerimientos de los segundos, lo que denota una
division del trabajo que, de una u otra forma, indica niveles de especializacion... Aun
hoy en dia se detectan estos desarrollos en determinadas sociedades, lo que connota
gue los avances y desarrollos del marketing van, generalmente, de la mano de los
alcances de las civilizaciones, entendida ésta como la adecuacion del entorno y su
actividad a la satisfaccion de necesidades y relaciones de quienes la componen (Paz
Parra, S.f.).

Para que el marketing funcione se debe estudiar el comportamiento de los mercados y
de las necesidades de los consumidores. Por lo que analiza la gestion comercial de las
compainiias con la finalidad de atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes finales a

través de la satisfaccion de sus deseos y resolucion de sus problemas (Paz Parra, S.f.).

E. J. McCarthy (citado por Kotler, 1999) nos explica que las 4 P’s del marketing son una
férmula sencilla para identificar y trabajar en los elementos esenciales para una

estrategia de marketing:

Producto o servicio (Product). Es la raiz de toda estrategia de marketing, ya que es la
clave para satisfacer los deseos del publico objetivo. Aquello que nosotros como
empresa podemos ofrecerles para que vean cumplidas sus expectativas. Hoy en dia es
mejor definir el producto o servicio desde las necesidades y motivaciones del
consumidor y los beneficios que le reporta, y no tanto desde las caracteristicas o

atributos del objeto.

Punto de venta o distribucion (Place). Los lugares estratégicos de comercializacién
pueden ir desde una tienda en linea hasta una cadena de distribucion con tiendas
fisicas en varios lugares y paises. La finalidad de la estrategia de distribucion es facilitar
gue los clientes potenciales accedan de forma facil al producto o servicio y aportar una

buena experiencia de marca en el proceso de compra.
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Precio (Price). El precio que le pondremos a nuestro producto o servicio es una decision
muy importante dentro de la estrategia de marketing. Porque de ello dependen factores

tales como:

¢ El margen que esperamos obtener

e Ante qué target nos queremos posicionar: ¢Qué poder adquisitivo tienen
nuestros consumidores? ¢Queremos entrar en el mercado de Ilujo o
apostar por la venta masiva?

e Los objetivos econdmicos de la compafiia

e Qué precios pone la competencia y de los posibles productos sustitutivos

e Tendencias y modas

¢ Incremento del precio para dar imagen de mayor calidad

Promocién (Promotion). Son todas aquellas acciones de marketing y comunicacion que
llevamos a cabo para difundir las caracteristicas y beneficios de nuestro producto o

servicio. Asi conseguimos aumentar las ventas. (kotler, 1999,p.49)

Como podemos ver, el surgimiento del marketing hace que se tenga interés sobre el
coémo se crea una necesidad de consumo y a partir de ahi mantener una relacion entre
un producto y el consumidor. Proceso que esta rodeado de varios intermediarios que
una vez determinado el contexto social, la cultura de cada individuo se eligen los
medios de comunicacion con los que el publico objetivo tiene una interaccion constante
para lograr la finalidad que tiene. Ya que en la actualidad éste ha llegado al punto de
convertir un simple deseo en una necesidad para cada individuo, caracteristica muy
importante debido a que desde la produccion de una idea o producto logra que la
poblacion consumidora la asimile y la vuelva parte de su contexto que hace que se
perciba como una necesidad y quiera adquirir este producto aunque no lo necesite
realmente; por eso se dice que el marketing actia intensamente en la formacion de la
imagen de marca y la comunicacion de los atributos mas abstractos de cada producto o

servicio.
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1.4.1 Tipos de Marketing

Este gran paso del reflejo del marketing a la vida cotidiana de cada individuo, ha tenido
como repercusion su especializacion dependiendo el contexto social, el tipo de
producto y el segmento de la poblacion a la que se busca crearle una necesidad para
vender un producto. Esto se debe a que desde su origen ha acompafado a los
cambios de comportamiento en la sociedad y ha logrado adaptarse a las nuevas
vertientes que surgen de pronto en ésta misma disciplina, sobre todo por las nuevas

estrategias que se pueden aplicar.

Asi mismo, por la relacion con este proyecto de investigacion solo se hablaran de los
tres tipos de marketing que mas se relacionan a nuestro tema. Explicando a qué se

refieren y las caracteristicas principales de cada uno.
Marketing Social

El marketing social se define como aquellas campafias que emprenden las
organizaciones no comerciales y no lucrativas tal como los grupos con relacion a los
derechos humanos, asociaciones y fundaciones que desean influir sobre disposiciones
culturales o simbdlicas buscando un cambio cognoscitivo, de accién, de conducta o de
valores utilizando estrategias publicitarias para promocionar causas sociales mediante

las “herramientas” de disefo e implementacién de campafas masivas (Kotler, 1992)

Las campafias de marketing social tienden a fomentar el cambio de un habito o norma
social considerados dafinos. Presentando como alternativa el impulsar una campafa,
gue no es un producto con el cual comercializar como tal, sino que se pueden utilizar
las herramientas de difusion del marketing tradicional para, por ejemplo, interconectar
personas que desean donar con aquellas que necesitan de estas donaciones, siempre
mediante una Fundacion o Asociacion debidamente inscripta que desee intermediar.
Tomando como herramienta de ayuda la inmediatez que los medios nos prestan y es
precisamente esta velocidad de intercomunicacién la que se presenta como la

tentacion universal (Tella, 2005).

27




Quienes demandan, realizan y otorgan premios en estas campafias las denominan
como de “bien social”. Es entonces que podemos distinguir dos racionalidades
diferentes donde aparece una tension: la racionalidad del “marketing” es ganar dinero y
las publicidades que realizan de “bien publico” son planteadas desde los actores como
sin fin econdmico, en tanto trabajan en las mismas como “donaciéon” o por la
oportunidad de ser un “buen ciudadano”. La buena voluntad aparece siempre

asociadas a este tipo de marketing (Tella, 2005, p.18)

La comunicacion es muy importante para el éxito de cualquier campafa de marketing
social porque si una empresa o la campafa social no tiene como trasfondo una
problematica social de actualidad o la empresa no es conocida por el publico al cual se
dirige, dificilmente podra venderle su producto o el fin de su campafia a los actores

interesados, que este caso serian las Asociaciones o Fundaciones.
Marketing Politico

Murilo Kuschick, para definir al marketing politico, tomaba las 4 P’s del marketing
(producto, precio, plaza y promocién) y decia que si la primera P (producto), resulta
utilizable en la I6gica del marketing politico, ¢,cémo hacer uso de la idea de precio? Si
bien los bienes de consumo pueden tener o llegar a tener un precio accesible a los
consumidores, la politica o las actividades que brinda un gobernante son un servicio
qgue bien o mal (las mas de las veces) propicia un gobernante a la poblaciéon y en
multiples ocasiones con altos costos (inflacion, desempleo, inseguridad, devaluacion);
podriamos asumir... que el elector utiliza un criterio costo/ beneficio, para juzgar a los
politicos y a los candidatos, esto es ¢ qué beneficios recibo del politico? y ¢.cual es el

costo al votar por ellos? (Kuschick, 2009).

Existen diversas definiciones en torno al concepto de marketing politico, algunas lo
definen como el conjunto de técnicas llevadas a cabo en politica con el fin de obtener
un cargo de eleccién popular, otros como la forma en que los politicos y los partidos
venden a la sociedad sus propuestas e ideales, siendo recompensados a través del

voto, sin embargo el marketing politico se extiende mas alla de solo una campafa

28




electoral, pues es también un recurso utilizado por un gobierno en funciones para
legitimar o lograr la aceptacion de programas y acciones que este emprenda hacia la

sociedad a la que representa (Kuschick, 2009).

Rafael Reyes Arce y Lourdes Munch en su libro “Comunicacién y Mercadotecnia

Politica” afirman que:

“el marketing politico implica el analisis y conocimiento de las necesidades de los
ciudadanos y el desarrollo de planes y programas conducentes a su satisfaccion”
(Reyes, 2002, p.15)

El marketing politico para Reyes y Munch, podria ser entendido como el conjunto de
técnicas y estrategia las cuales son empleadas con el fin de influir en las acciones y
conducta de los ciudadanos a favor de ideas, programas y actuaciones de
organismo o personas determinadas las cuales ejecutan €l poder, buscan su
permanencia en el mismo o bien aspiran a obtenerlo. EI marketing politico es el
mecanismo mediante el cual las organizaciones politicas y sociales pretenden

establecer de manera mas precisa los deseos y aspiraciones de los ciudadanos.

El desarrollo del marketing politico se da en torno a un conjunto de herramientas y
estrategias, las cuales a través de su aplicacion buscan un acercamiento entre el

politico y la sociedad. De acuerdo con Lourdes Munch las estrategias

“Son los cursos de accion que se deben seguir para lograr los objetivos. Las
estrategias deben ser fuerzas impulsoras basicas que superen nuestras debilidades,
satisfagan las expectativas de los ciudadanos, y nos coloquen en una posicion de

superioridad con relacién a la oposicion”. (Reyes, 2002, p.58)

Este desarrollo y aplicacién adecuada de las estrategias van de alguna manera a
garantizar el impacto de la utilizacion del marketing politico en una campafia, sin
embargo no es algo determinante, pues se deben contemplar distintos factores tales
como la segmentacion del electorado, tener en cuenta el nimero de votantes por

genero e identificar los puntos en los que existe el voto duro por algun partido
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determinado y donde existe grupos de votantes indecisos los cuales van a ser el

objetivo principal en el desarrollo del marketing politico.

La difusién del discurso y de las ideas o propuestas es un punto clave en la
elaboracion de la estrategia de marketing, se debe analizar cuales seran los canales
y medios por los cuales se pretende propagar dicho mensaje, la intervencion y
utilizacién de los medios de comunicaciéon es esencial dentro del marketing politico,
pues representa un factor determinante en el impacto que pueda llegar a tener dicha

estrategia.

La incursion de los medios de comunicacion ha influido de manera crucial en el
desarrollo del marketing politico, pues estos al ser los encargados de controlar y
determinar el flujo de informacién, son la herramienta principal para los politicos al

elaborar una estrategia de campaina (Grande, 2009).

La difusion representa la columna vertebral de una estrategia de marketing politico,
pues lo principal es dar a conocer una idea o programa con el fin de mantener o
estrechar la cercania existente entre la sociedad y quienes ejecutan o pretenden
ejecutar el poder; en este sentido, los medios de comunicacién, principalmente la
television y la radio son los recursos indispensables, pues cumplen con la funcion de

difundir dichas ideas.
Marketing Digital

El marketing digital se refiere a la aplicacién de las estrategias de comercializacion
realizadas en los medios digitales, por lo que todas las técnicas del mundo off-line son
imitadas y traducidas a un nuevo mundo: el online, asi mismo, en el marketing digital
aparecen, por ejemplo, nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes y la
posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas para
vender el producto (IIEMD, 2017).

Debido a que esta rama del marketing es el tema central de este trabajo, se detallara a

profundidad esta rama mas reciente del marketing:
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El marketing digital se implementa en Internet principalmente a través del
posicionamiento de la Web en los buscadores, la gestion de las redes sociales por los
community managers, el comercio electrénico y la publicidad online, pero también
incluye las estrategias de publicidad en telefonia mavil, publicidad en pantallas digitales

y promocion en cualquier otro medio online.

El marketing digital esta innovando cada vez mas, dado el auge de las tecnologias de
Internet segun indica comScore en sus ultimos estudios publicados online de 2010 a
2015.

Las innovaciones del marketing digital estan fundamentadas en la Web 2.0, que es la
gue nace con la posibilidad de compartir informacion facilmente gracias a las redes
sociales y a las nuevas tecnologias de informacion, que permiten el intercambio casi
instantdneo de informacion que antes eran imposible compartir con tanto alcance y

velocidad como en el mundo online. (IIEMD, 2017)

Debemos tomar en cuenta que el marketing digital usa Internet no solamente como
medio para encontrar informacién de las personas a las que se dirigira la idea que se
tenga sino como comunidad, donde hay relaciones y feedback, es decir, una
retroalimentacion constante entre los usuarios de diferentes partes del mundo, por lo
gue busca resaltar la opinion de los usuarios de manera online y verificar la efectividad,

asi como el alcance que se tiene de la campafa para vender nuestra idea o producto.

En la actualidad, una campafa de publicidad estad incompleta sin una buena estrategia
de marketing digital. Importa porque los consumidores estan irremediablemente
enganchados a las redes sociales, el e-commerce, es decir tiendas en linea, y las
posibilidades de informacién que les otorga Internet y sus dispositivos méviles. Ya que
se encarga, ademas, de estudiar y traducir la influencia que tiene el social media en un
producto: qué tanto comparten tu contenido, qué tanto te has vuelto viral, cuantos

alcances tiene tu campafa. (Merca2.0, 2013)

* El término Web 2.0 fue acufiado por el americano Dale Dougherty de la editorial O'Reilly Media durante
el desarrollo de una conferencia en el afio 2004. La Web 2.0 o Web social es una “denominaciéon de
origen” que se refiere a una segunda generacion en la historia de los sitios web.
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Otras Definiciones De Marketing Digital:

El proveedor de servicios de SEO® y marketing desde 2002Alex Chris, de
Reliablesoft.net, define al marketing digital como la construccion de conciencia y
promocién de una marca usando todos los canales digitales disponibles: Web, SEM®
(que incluye el SEO y el sistema de publicidad de pago por clic), smartphones,
mercados moviles (Google Play, Apple Store), marketing por email, banners

publicitarios online y social media (Merca2.0, 2013).

En el Diccionario de Negocios, marketing digital esta definido como “la promocion de
productos o marcas mediante varias vias de medios electrénicos. Los medios que
pueden ser usados como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un
negocio puede incluir esfuerzos de promocién via Internet, social media, teléfonos
moviles, billboards electrénicos y también mediante la television y la radio” (Merca2.0,
2013).

Techopedia, la enciclopedia virtual que se especializa en temas de negocios, define el
marketing digital como un término que refiere a las diferentes técnicas promocionales
enfocadas a alcanzar clientes mediante vias tecnolégicas. El marketing digital tiene una
extensa seleccién de servicios, productos y técnicas de mercadotecnia para la marca,
gue generalmente usan Internet como el principal medio promocional, en adicion de la
TV y la radio tradicional. Al marketing digital también se le conoce como “marketing de
internet” pero sus procesos actuales difieren, ya que el digital esta considerado como
mas orientado a ciertos sectores, mas medible y con mas posibilidades de ser
interactivo”. (Merca2.0, 2013)

°*SEO (Search Engine Optimization) es la practica de utilizar un rango de técnicas, incluidas la reescritura
del cadigo html, la edicion de contenidos, la navegacion en el site, campafias de enlaces y con el fin de
mejorar la posicién de un website en los resultados de los buscadores para unos términos de busqueda
concretos.

®SEM es el acrénimo de Search Engine Marketing y se refiriere a campafias de anuncios de pago en
buscadores aunque realmente, siendo puristas, se refiere a cualquier accién de Marketing dentro de los
buscadores, sea de pago o no.
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Sus inicios e historia

El acufiamiento del concepto marketing digital fue usado por primera vez en los
noventa, aunque en ese entonces se referia principalmente a hacer publicidad hacia los
clientes. Pero no fue hasta la década de los 2000 y 2010, con el surgimiento de nuevas
herramientas de medios sociales, que ese paradigma se amplié y poco a poco se fue
transformando el concepto hasta definilo como el que contribuye a crear una
experiencia que involucre a los usuarios, de modo que cambie su concepto de lo que

es ser cliente de una marca (Galeano, 2019).

Esto también ocurre con el concepto de Web 1.0 (aquella en la que se publicaban
contenidos en la Web, pero sin mucha interaccion con los usuarios) dio paso a la Web
2.0 generada cuando las redes sociales y las nuevas tecnologias de informacién
permitieron el intercambio de videos, gréaficos, audios, entre muchos otros, asi como

crearon interaccion con las marcas) (Galeano, 2019).

Lo trascendente del Marketing que se relaciona con la Web 1.0 y 2.0 fue el desarrollo
de dispositivos moviles, ya que este crecimiento de dispositivos para acceder a medios
digitales ha sido sin duda lo que ha generado un crecimiento exponencial del marketing
digital pues ademas de expandir sus campos de crecimiento al mismo tiempo ha

aumentado el contacto con sus clientes mediante estos dispositivos méviles.

En 2010 en medios digitales se estimaba que existian 4.5 billones en anuncios en linea,

con un crecimiento en la contratacion de publicidad en esos medios digitales de 48%.

El poder de los usuarios de obtener la informaciéon que necesitara o le interesara (a
través de buscadores, redes sociales, mensajeria, entre muchas otras formas) sin duda

transformo las formas de llegar a ellos y por lo tanto el marketing digital.

Hoy en dia, el marketing digital como experiencia es el concepto prevalente, con
generacion de contenidos a través del marketing de contenidos, muy necesarios si se

quiere alcanzar a los posibles consumidores sin vender de forma directa.
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También el uso de Big Data’, es decir, todos los datos de la interaccién con los usuarios
con sus sitios, apps y diversas fuentes, es indispensable. El recabar, organizar y

descifrar los datos es indispensable para que una marca sepa qué quieren sus clientes.

Igualmente, parece imparable la tendencia de que el contenido audiovisual sea el mas
demandado en Internet, con una gran mayoria de usuarios consumiendo videos en
linea, dandole mayor credibilidad al marketing que se realiza de esta manera.
(Velazquez, 2015)

Este crecimiento exponencial de los anuncios en linea a través de los medios digitales
ha contribuido al desarrollo del marketing digital y promovido su importancia en la
actualidad, puesto que con la recoleccion de la informacion de cada usuario en Internet
gue tiene como tarea el Big Data, cada vez son mas las personas que hacen uso de
este tipo de marketing debido a la efectividad y facilidad de contacto con el cliente

objetivo.

Es importante mencionar que el éxito actual del marketing digital se debe a sus
constantes actualizaciones desde su aparicidén, pues procura innovar las formas ya
establecidas de tener clientes y vender por internet, por lo que es necesario conocer
gue tiene como antecedentes al marketing 1.0, 2.0 y el 3.0, logrando diferenciarse de

estos.

El marketing 1.0 esta orientado y enfocado en el producto, desarrollando todas sus
estrategias alrededor de éste. Como objetivo principal tiene el vender, llevando a cabo
una produccion estandarizada para atender las necesidades del mercado de masas y
no atendiendo a cada individuo. Su difusion se hace a través de los medios
tradicionales como television y radio, por lo que no esta presente en Internet. Su
mensaje no propicia una retroalimentacion por parte del cliente, ya que es

unidireccional (Galeano, 2019).

’Big Data un término evolutivo que describe cualquier cantidad voluminosa de datos estructurados,
semiestructurados y no estructurados que tienen el potencial de ser extraidos para obtener informacion.
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Por su parte, el marketing 2.0 se centra también en el consumidor y no sélo en el
producto. Se toma en cuenta la relacidén con el cliente que es el mejor representante de
la marca y debe satisfacerse, cuidandolo mas alla de las ventas. No se aborda el
producto Unicamente desde el punto de vista funcional, también se tiene en cuenta el
valor emocional. El tipo de comunicacién es bidireccional y el consumidor tiene un perfil

inteligente, sabiendo cuales son sus necesidades (Galeano, 2019).

Finalmente, el marketing 3.0 se caracteriza por ver al cliente como una persona
integrada por valores y donde se cuente con los empleados, distribuidores y
proveedores de modo que sientan que se les integra de verdad en el engagement. De
igual manera se busca mejorar el ambiente entre cliente y distribuidor con tendencias

de retroalimentacion. Su comunicacién es multidireccional (Galeano, 2019).

Por lo tanto, una de las caracteristicas del marketing digital es la manera en la que este
funciona, ya que si no, solo seria un derivado mas del Marketing 3.0, que como
podemos analizar, solo se preocupa por la venta y de una manera superficial, por el
cliente, pues va a dirigido a todo publico, sin importarle la segmentacion y sin

considerar que tan efectivo es su acercamiento con el cliente.

Es por esto que, algunas empresas apuestan por el potencial que les ofrece el
marketing y la comunicacion digital, ya que ademas de ser unos medios Utiles, son mas
accesibles, sencillos, econémicos y medibles. Lo que hace que muchas de éstas

puedan competir frente a otras empresas. (Ruedas, 2017)

Por consiguiente, el funcionamiento del marketing digital se desarrolla de acuerdo a
cuatro premisas que integran de una manera actualizada y especializada los fines que

tiene esta rama del marketing:

1. Flujo: cuando un cliente potencial entra al portal online de determinada empresa debe
verse expuesto a una serie de emociones que la haran sentir a gusto navegando por el
portal, o por lo menos interesado en la informacion que alli de despliega. Esto se logra
creando un portal interactivo, de facil navegacién; dando como resultado a un cliente a

gusto o en estado de “flujo”.
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2. Funcionalidad: lograr que un cliente esté en estado de flujo no siempre es facil. No se
trata de crear un portal lleno de aristas estéticas que realmente interrumpen al usuario,
por lo que si queremos captar nuevos clientes, todas las decisiones que tomemos frente
a como sera el portal deben estar guiadas por la funcionalidad: la solucién de un

problema.

3. Feedback: el Marketing alguna vez llegd a ser unidireccional, ya no. Con el marketing
digital se puede lograr que el cliente realmente interactie con la marca, diciéndole qué
es lo que quiere obtener de ella, cuando y como, creando asi una relacibn marca-

cliente.

4. Fidelizacion: una vez creada una oOptima relacién entre la marca y sus clientes, solo
queda fidelizarlos, ya que esto nos mantendra relevantes en el tiempo y generara
nuevos consumidores por medio de publicidad boca a boca. Para fidelizar clientes se
debe aprovecharla capacidad de personalizacion que ofrece la web para aportar una
experiencia unica al usuario (IIEMD, 2017).

Esta manera de funcionar del marketing digital permite que de una manera mas féacil el
cliente note la presencia del mensaje o producto que la empresa o institucion quiere
vender y dar a conocer, pues la facilidad que brinda Internet para poder segmentar de
una manera mas facil el publico objetivo y de tener la posibilidad de monitorear la
eficacia de nuestro mensaje hace que el marketing digital sea relevante y la mejor
opcion en la actualidad para que tenga una perfecta relacion entre marca y cliente, o de

ser el caso, entre ciudadano e institucion.

Por este motivo y de manera obligada se deben de conocer las herramientas de las
cuales hace uso el marketing digital para que, de las cuatro premisas mencionadas con
anterioridad se puedan llevar a cabo y se tenga una experiencia con resultados
favorables al momento de utilizar este marketing y lograr esta optimizacién de la

relacion entre cliente y marca.

1. Posicionamiento en buscadores: Debido al incremento en el uso de internet, todos
buscamos un producto o un servicio en Google antes de comprarlo. No importa si no

nos dirigimos a una marca en particular, cuando se trata de comprar, o asesorarnos
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antes de realizar una compra, solemos teclear unas cuantas palabras que describen ese
producto que deseamos adquirir. En Marketing Digital, llamamos a éstas, “palabras
clave” y son utilizadas por las empresas para que sus clientes potenciales lleguen a su
portal y compren el producto que desean. En este caso, se ha demostrado que las
primeras posiciones son las que se llevan un mayor nimero de clics, por lo que Google

puede cobrar una cifra para ubicarte en las primeras posiciones de sus resultados.

2. Campafias de enlaces: Una campafia de enlaces tiene como principal objetivo que
otros portales apunten a nuestra pagina. Una de las formas més eficaces para lograr
esto es creando contenido de calidad, que eduque al usuario mas que hacerle sentir en
medio de un proceso de venta. Otra forma de aplicar este tipo de camparias es el
intercambio de enlaces o la creacién de contenido licenciado a cambio de un enlace
ayudandote a que cada vez mas webmasters se sientan interesados a apuntar nuestro

portal desde su pagina web.

3. Pago por Clic y Publicidad Contextual: esta estrategia es bastante productiva tanto
como para el anunciante, como para el director del portal, ya que consiste en la
ubicacién de anuncios en la web que sélo seran pagados si un cliente hace clic sobre el
mismo, redireccionandose a la pagina web de la marca. Lo que hace de esta publicidad
efectiva es que soélo los clientes que realmente se sienten interesados por la propuesta
de la marca, hacen clic en su anuncio, porgque todos estan siempre al tanto de que es

publicidad.

4. E-mail Marketing: tal como su nombre lo indica, estamos frente a una estrategia de
comercializacion via correo electrénico. Es usual que al entrar en un portal veas un pop-
up pidiendo tu correo electrénico “para recibir mas noticias”; las empresas utilizan esta
estrategia para segmentar su mercado y enviar directamente por correo, informacion
relacionada a sus productos. Asi mismo, se pueden usar bases de datos donde
simplemente esté mi mercado, o ampliar un poco la perspectiva comercial afiadiendo

nuevos destinatarios, pero ello debe hacerse bajo un plan bien establecido.

5.Programas de afiliados: Se trata de una estrategia de marketing que exige cierto nivel
presupuestario, pero es el suefio de todo director comercial puesto que se trata de un
programa que dispone de vendedores virtuales que sélo cobran una comision basada

en los resultados obtenidos.
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6.Marketing Viral: con el internet y las redes sociales todas las fronteras fueron
borradas, y el marketing viral busca, bajo el disefio de un mensaje atractivo, que
muchas personas alrededor del mundo lo compartan, y se sientan interesadas por saber

mas de la empresa.

7.Marketing de Guerrilla: se trata de una estrategia de baja intensidad y en la que no es
necesario invertir elevadas sumas de dinero; sino en la participacién en listas de
correos, blogs, news de internet, etc, que tienen como objetivo ser reconocido como un

referente en el tipo de servicio que proveemos.

8. Publicidad y Patrocinio: esta estrategia se basa en la exposiciéon de la imagen de una
marca en diferentes portales online frecuentados por mi publico objetivo. Rascacielos,
layers, banners, intersticial, son algunas de las imagenes que podemos utilizar para

destacar nuestro producto de forma visual.

9. Microsite: los microsites son paginas web que, entre otras, cosas, estan destinadas a
complementar una actividad offline. Asi mismo, un microsite es usado para promocionar

un servicio determinado fuera de nuestro portal corporativo (IIEMD, 2017).

Debido a estas herramientas que utiliza el marketing digital para llegar a un publico, se
puede observar que éste tipo de marketing es el medio indicado para poder llegar al
objeto de estudio de este trabajo, que ademas de tener mayor presencia en los medios
gue utiliza, en este caso los medios digitales, pueda tener un acercamiento con los que
mayor consumen, en este caso serian los jovenes. Ya que son el sector de la poblacion

gue esta en constante contacto con el internet y las redes sociales.

En vista de la eficacia que tiene este tipo de marketing para poder hacer llegar la
informacion o el producto a cierto tipo de poblacién en especifico, cabe recalcar que, de
acuerdo con toda la informacion ya descrita, se tendria la cualidad de hacer llegar
muestro producto o mensaje al sector poblacional que mas consume en México y que
esta en contacto con los medios digitales dia con dia. En este caso, el pais cuenta con
un porcentaje del 65% de personas que tienen de 15 a 64 afos (INEGI, 2015),
constituyéndolo como el mas grande. Sin embargo, con el paso de los afos las

personas de 15 a 17 afios ocuparan un gran porcentaje, por lo que se reflexiona que
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es importante considerar a la mercadotecnia digital como el medio perfecto para hacer

llegar nuestros mensajes a este sector poblacional.

1.5 El Marketing Digital y su impacto en los jovenes

En tanto, el marketing digital es el nuevo paso que deben de dar las empresas,
compainiias e instituciones sociales, asi como el sector publico para lograr acercarse a
un publico en especifico al cual quieran dirigirse para captar su atencion y lleguen sus
mensajes de manera efectiva, sobre todo si se estd hablando de una de las

generaciones mas jovenes que hacen uso de Internet.

De tal forma que el marketing digital centra todo su trabajo en el mundo online, es
importante conocer que no solamente los jévenes son parte de la generacién que hace
mas uso de Internet. Motivo de importancia para que se analice de manera general
cada una de las generaciones existentes en México ya que de esta manera podremos
saber el contexto de cada generacion y saber como se puede llegar a captar su
atencion, en este caso y por motivos de la investigacion, la de los jévenes. Pues a
pesar de contar con el marketing digital como un facilitador, también debemos saber las
circunstancias en las que surge cada generacion y saber qué intereses tiene cada una,
con la finalidad de tener una planeacién de estrategias de marketing, ya sea para la
colocacién de productos especificos, o para la implementacion de estrategias mas

incluyentes.

Para comenzar, en México, a pesar de que son muy pocas las personas que
pertenecen a la generacion Gl, aln sigue existente. Esta generacidon son las personas
gue nacieron entre 1901 y 1926 y son la generacion de la primera y segunda Guerra
Mundial. Aprendieron el valor del trabajo en equipo y padecieron los estragos de la
crisis economica generalizada y la Gran Depresion. Se destacaron por su conciencia
colectiva, misma que engendrd un profundo sentido nacionalista, asi como por sus

percepciones morales sobre el bien y el mal (Vega, 2014).

La generacion que sigue son los BabyBoomers, personas que nacieron de 1946 a
1964. Es una generacion postguerra. Es el periodo de los Yuppies y del consumismo a
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gran escala. Comenzaron a perder el sentido de “comunidad” y lo cambiaron por un
enfatico ensimismamiento profesional. Son la primera generacion televisiva (Vega,
2014).

Tenemos a los Silents, nacidos entre 1972 y1945. Son los hombres y mujeres que
nacieron justo en la brecha de la reconstruccion. Una generacion con idas de cambio y
modernizacion. Comenzaron a asumirse como personas pacificas y disfrutaron un

periodo laboral prolongado (Vega, 2014).

La generacion que sigue son los BabyBoomers, personas que nacieron de 1946 a
1964. Son una generacion postguerra. Es el periodo de los Yuppies y del consumismo
a gran escala. Comenzaron a perder el sentido de “comunidad” y lo cambiaron por un
enfatico ensimismamiento profesional. Son la primera generacién televisiva (Vega,
2014).

La Generacion X, de personas nacidas entre 1965 y1980, esta caracterizada por el
individualismo. Hijos de padres divorciados e inmersos en un mundo cada dia mas
globalizado. Incomprendidos por las otras generaciones, emprendieron el camino de la
Era Digital (Vega, 2014).

La pendultima generacion, y la mas popular en México, son Millennials, personas que
nacieron entre 1981y el afio 2000, también denominados “generacién Y”, tienen
grandes aspiraciones académicas. Conocieron desde pequefios el mundo globalizado y
el mas grande paradigma que presenciaron fue el emblematico 9/11. Hijos de padres
optimistas, conocieron desde pequefios la computacion y las comunicaciones digitales
(Vega, 2014).

Por ultimo, la generacion de los Boomlets, que nacieron después del 2001. Se
caracteriza por pertenecer al mundo de la informacion inmediata. Cuentan con
computadora, television y teléfonos inteligentes y son, en gran medida, el nuevo blanco
de las empresas que concentran sus esfuerzos en las plataformas digitales. Para ellos

no existen las fronteras o brechas culturales. (Vega, 2014).
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Acercarse a los millennials es uno de los retos mas grandes de cualquier marca, 0
empresa en la actualidad. Por consiguiente, disefiar estrategias de marketing para esta
generacion no es sencillo y muchas empresas se pierden en el intento simplemente
porque no conocen las claves fundamentales de un grupo de jévenes heterogéneo
nacido entre los afios 1981 y el 2000, segun informacion del Centro de Investigaciones
Pew de Estados Unidos (Stack, 2018).

Uno de los aspectos comunes de los millennials a nivel mundial es que se trata de una
generacion que ha vivido en prosperidad econémica y pese a que se ha enfrentado en
los ultimos afios a una crisis mundial brutal, no ha hecho mella en su particular manera

de ver el mundo (NewsMDirector, 2016).

Estos factores han hecho que estos nativos digitales se caractericen por su apego a los
dispositivos moviles y a querer las cosas de manera inmediata. Esta generacion es una
de las que mas interesa a las empresas y de la cual el sector publico deberia de
apostar mas en su acercamiento, pero ¢cémo se les persuade? ¢coOmo se puede

llamar su atenciéon?

Los millennials son uno de los publicos mas complejos de conquistar hoy en dia, ya
gue lo que ellos buscan como consumidores es muy diferente a lo que buscaban las
generaciones anteriores. Ademas, la trepidante velocidad en la que la tecnologia esta
evolucionando hace que esta generacion cambie de opiniones, necesidades y gustos
muy rapidamente, mucho mas que en otras generaciones lo que provoca que sean

unos consumidores cada vez mas exigentes (NewsMDirector, 2016)

¢, Qué buscan los millennials?

Existen varias tendencias y trucos que ha creado el marketing digital para captar la
atencion de los millennials , las cuales se pueden encontrar ahora mismo en el
mercado y que podrian ayudan a que las marcas o empresas que han apostado por

este tipo de marketing logren satisfactoriamente acercarse a esta audiencia.
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Es sabido que la mayor parte de los millennials generan contenido propio a través de
los diversos medios sociales, destacando las redes sociales y este es un factor del que
las empresas tienen que sacar provecho. Ya que es una gran oportunidad para que, de
esta manera, los usuarios hablen de sus experiencias con la empresa y compartan su

punto de vista a través de fotos o videos.

Se puede animar a los usuarios de diferente manera para que compartan su experiencia
online. Por ejemplo, en una red social como Instagram, tu empresa puede crear un
hashtag que los usuarios pueden utilizar donde etiqueten fotografias o videos de ellos

mismos utilizando tu nuevo producto.

El ejemplo de Starbucks permite crear una pagina con diferentes experiencias en la que
los usuarios interesados pueden investigar e indagar sobre algo que tu empresa ofrezca
si tienen cualquier duda. La estrategia de utilizar a tus propios clientes para atraer a mas
clientes es basica. No encontraras mejor aval para llegar a los millennials
(NewsMDirector, 2016).

Otra manera de crear un vinculo con esta generacién es mediante el uso de figuras publicas
que se catalogan como influencers® en redes sociales, es algo que esta de moda entre los. Es
comun encontrar actualmente que una marca colabore con alguin influencer con el objetivo de
promocionar algun producto o servicio suyo, en particular es mas visto con marcas de moda o
belleza. De esta manera, al utilizar personas influyentes en las redes sociales, estas empresas

consiguen llegar a un publico mas amplio y consiguen conocer a clientes potenciales.

La clave de este tipo de estrategia para que funcione correctamente y sea atractivo para
millennials es buscando algun influencer que hable o publique contenidos relacionados con lo
gue la empresa o marca hace. Por eso es importante tener en cuenta que se debe hacer una
buena investigacion sobre a quién que se va a buscar y como ayudaria realmente a la marca

para saber si verdaderamente conviene esa persona antes de contactarle.

Una vez que hayas elegido a la persona, ponte en contacto con ella. Segun la

plataforma que utilice el influencer, tu marca sera mencionada de diferente manera. Si

® Uninfluencer es una persona que cuenta con cierta credibilidad sobre un tema concreto, y por su
presencia e influencia en redes sociales puede llegar a convertirse en un prescriptor interesante para una
marca.
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se trata de un blog por ejemplo, la persona puede escribir sobre tu producto e incluir
algunas fotografias. Si se trata de Youtube o de Instagram, puede salir la misma

persona con tu producto en la mano hablando sobre él.

Actualmente, segun el informe “Estudio anual de redes sociales” un 85% de usuarios
declara que sigue al menos a un influencer y el 29% de estos usuarios son activos en
estas cuentas ya que leen y comparten también el contenido publicado (NewsMDirector,
2016).

Recientemente, algo que esta funcionando mucho para captar la atencién de esta
generacion son los “en vivo” o “en directo” que se hacen a través de redes sociales
como Facebook, Instagram, Twitter , Youtube y Periscope, que permiten el video en
tiempo real convirtiéndola en una herramienta que se estd poniendo de moda entre

ellos. Estas plataformas permiten realizar videos en directo.

Estos jovenes valoran mucho la autenticidad y el contenido de valor. No hay nada mas
auténtico que trasmitir algo en vivo. De esta manera, esto puede resultar una opcion
interesante para lanzar nuevos productos o servicios 0 para retransmitir eventos de tu
empresa. Esta oportunidad posibilita a las empresas acercarse a los millennials y

ensefarles una faceta mas viva de la marca, una cara sin ningun filtro.

Lo mismo sucede con aplicaciones como Snapchat que, aunque no trasmite actividades
en directo, logra generar un sentimiento de urgencia en el usuario. Esta herramienta
borra todos los videos e imagenes al cabo de 24 horas y esto hace que todos los
usuarios que tienen esta red social estén continuamente pendientes de lo que se va

publicando.

Por lo tanto, es una aplicaciébn que asegura a las empresas en gran medida que si
publican un video de un nuevo producto o servicio tienen grandes posibilidades de que
los usuarios visualicen el video ya que todos ellos estan cada cierto tiempo mirando lo

nuevo gque hay en su historia (NewsMDirector, 2016).

Los millennials son una generacién que busca que las marcas sean algo mas que solo
eso, es decir, les gusta sentirse “amigos” de éstas. Para conseguir este factor tan

valorado por ellos la clave esta en las redes sociales. Pues en la actualidad cualquier
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persona tiene una cuenta en alguna red social y la mayoria de las veces su primera
toma de contacto con diferentes marcas es a base de visitar su perfil de Facebook,
Twitter o Instagram por ejemplo. Por lo tanto, el hecho de que una empresa o marca,
tenga una cuenta en alguna de estas plataformas digitales hace que los millennials
vean esta cercania hacia ellos y se sienten asi mas conectados, pues una vez
comentando las publicaciones, mandando mensajes directos o compartiendo la
informacion, se comienza a trabajar en la cercania, agente clave y que busca esta

generacion.

Otro factor clave para que el marketing digital sea atractivo para ellos, y que les atrae
mucho, es que vean que las empresas comparten sus mismos intereses y una buena
forma de potenciar esta vertiente es a través de las redes sociales. De hecho, son el
sitio ideal donde publicar, por ejemplo, videos o imagenes virales entre los millennials.
Es decir, que las empresas 0 marcas hagan uso de las cosas virales que hay en redes
sociales como los memes de moda, los videos que tienen grandes numeros de visitas o
imagenes, que han logrado una viralidad entre esta comunidad y de esta manera se
pueda crear un vinculo de cercania entre ambos actores, ya que se estaria usando un
mismo lenguaje que lo convierte atractivo y se muestre comprensible al contexto de los

jovenes.

Por eso conviene indagar sobre los gustos del publico objetivo, asi como las tendencias
del dia en los medios digitales y segun los resultados que se obtengan crear diferentes

publicaciones que tengan relacién con el contenido que a ellos les interese.

Se puede denominar a los millennials también como la generacién movil. De hecho, es
dificil encontrar actualmente a algin joven despegado de su dispositivo mévil. Por lo
tanto, esto hace que para toda aquella empresa que quiere atraer la atencion de los
millennials, el movil deje de ser una alternativa para convertirse en casi una obligacion.
Se dice que ahora los jévenes ven el mundo a través de la pantalla de los moviles vy,

actualmente, es el medio por el que la mayoria de ellos accede a Internet.

Por esta razon, todas las empresas deben asegurarse de que todo el contenido que

tienen visible en Internet esté optimizado para las pantallas pequefias de los dispositivos
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moviles. Por ejemplo, la investigacion del “Informe Ditendia: Mobile en Espana y en el
Mundo 2015” apunté que tres de cada diez personas que tienen un smartphone miran
su moévil mas de 50 veces al dia e incluso un 10% llega a consultarlo mas de 100 veces.
Ademds, para una gran cantidad de usuarios mirar su dispositivo movil nada mas

despertarse es una realidad cotidiana.

Por lo tanto, esta claro que cualquier empresa que quiera conectar con los millennials
debe incluir el movil en todas sus estrategias de marketing digital ya que de lo contrario
estara alejandose de ellos (NewsMDirector, 2016).

Consecuentemente, éstas son algunas de las estrategias del marketing digital que las
empresas Y el sector publico deberian empezar a utilizar para asi captar la atencion de
los millennials y convertirlos en clientes de una manera efectiva. De hecho, diferentes
estudios estan demostrando que esta generacion empezara con el paso de los afos a
gastar aun mas dinero comprando diferentes productos y servicios, lo que hace que
sea un publico aun mas interesante para todas las empresas. Por ejemplo, algunas
marcas de ropa como Pull & Bear, H&M y Nike, usan a figuras publicas o a los
influencers para patrocinar sus nuevos productos o la ropa de temporada, y asi llegar a

Su publico objetivo, que son los Millennials.

El marketing digital enfocado a los millennials no es ni més sencillo ni mas complicado
gue otras estrategias que se pueden hacer para captar otro tipo de clientes, pero si son
los clientes mas exigentes que una empresa se puede encontrar en el mercado
actualmente, y este factor hace que sea un gran reto para todas las compafiias. Por lo
tanto, siempre se debe intentar pensar en el marketing para millennials como algo

dindmico, muy flexible y colaborativo.

Lo interesante, con todo, de plantear estrategias de marketing para millennials es
tratarles de manera individual en cada uno de los canales por los que decidan conectar

con tu marca. Para ello, es fundamental que tus estrategias de marketing digital sean
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cross-channel®, algo para lo que necesitas una plataforma que te permita aunar todo tu

marketing digital en un sélo espacio (NewsMDirector, 2016).

Una vez que se ha dado este panorama general de la forma en que el marketing digital
puede influir en un determinado publico objetivo, no cabe duda que si bien busca
innovar la manera en crear una necesidad también pasa a revolucionar la manera en la
gue puede hacer llegar un producto a una generacion, en este caso la gran influencia
gue tiene puede llegar a tener en los millennials, pues al hacer utilizar las plataformas
digitales que mas usa este sector poblacional puede hacer llegar sus mensajes de
manera efectiva y especifica, mostrando la capacidad que tiene en este mundo online y

la capacidad de influencia que puede llegar a tener.

° El Cross-Channel pretende orquestar la presentacion de contenidos altamente personalizados y

relevantes a un usuario a través de los distintos canales de interaccién digital. Dicho en otras palabras,
en la estrategia Cross-Channel una interacciéon en un canal afecta a qué contenido se mostrara en otro.
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CAPITULO 2 MARKETING DIGITAL _EN EL AMBITO INTERNACIONAL Y
NACIONAL

2.1 Marketing Digital en México

Una vez que se conoce el contexto en el que las generaciones estan inmersos de
manera global, es interesante analizar que finalmente hoy en dia los jévenes son los
gue interactian mas por redes sociales y hacen uso de Internet, ya no solamente para
la interaccion de unos con otros, sino que lo han adaptado a su estilo de vida. De
manera que las estrategias de marketing digital para millennials son las que resaltan
esta tendencia que hay dentro de la dinamica social, llamando la atencién de los

jovenes con nuevas herramientas que ha ido desarrollando.

Grafica 1: Perfil Internauta mexicano

Mas de 55 afios
M 45-55 afios
W 35- 44 aios
Edad .
™ 25-34 afos
W 19-24-afios
W 13- 18 ailos

B Menos de 13 afios

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Tercer Estudio de Marketing Digital y Redes Sociales en México, Asociacion de Internet.mx (2018)

A partir de esta grafica podemos observar que la mayor parte de la poblacién que
navega en Internet pertenece en su mayoria la generacion millennial, pues las
personas que tienen 16 y 36 afios de edad suman la mayoria.

47




Ahora bien, el marketing digital es un nuevo método para tener la atencion de los
jovenes debido al como funciona en redes sociales y en Internet, consecuencia de las
nuevas vertientes que han surgido debido a la adaptacion del marketing digital en esta
era digital, la ayuda a lograr éxito en realizacidbn de campafias debido a su forma de
operar y la adopcion del internet en la vida diaria de la poblacion joven a manera global.
Sin embargo en México ¢ qué tan receptivo e importante es el marketing digital y cual

es su situacion en todo el pais?

El fundador de Escuela de Internet, Eduardo Medeiros (2018) explica en su articulo
Apics Capitulo México que aunque cada vez son mas las personas que se suman a
proyectos que ayudan a desarrollarse mejor en el mercado digital en nuestro pais, adn
hay un minimo conocimiento en este nicho, debido a la poca importancia que le toman
a esta nueva rama del marketing, pues por ser reciente no se llega a considerar

significativa para crecer como empresa o institucion.

Para conocer mas de fondo el contexto mexicano en esta nueva ola de evolucion
digital, de acuerdo con cifras de la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de las
Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) del Inegi, hay cerca de 74.3
millones de internautas mexicanos mayores de 6 afios, lo que representa al 66% de la
poblacién, esto hablando de manera general de los usuarios de Internet; en cuanto a la
cantidad de consumidores de productos y servicios digitales a través de la red, ha
crecido al 17% de usuarios conectados, de acuerdo con cifras de la Asociacion de
Internet.mx. (2019).

Aunque parezca que este 17% nos es una gran cifra, representa la importancia de la
inclusion del marketing digital en México, pues esta promocion de productos y servicios
llega a la mayoria de los internautas, ya sea por paginas web o por medio de redes

sociales.

Eduardo Medeiros, en una entrevista para la revista digital Merca 2.0 explica que
México lleva un retraso en el avance digital entre 5-10 afios dependiendo del sector en

comparacion con paises como Estados Unidos, China, Brasil y otros. Por tal motivo era
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necesario que los profesionistas debieran aumentar sus conocimientos en este nicho,
para saber cOmo optimizar ambos canales (online y offline) pues el secreto del éxito es

crear una experiencia omnicanal.

“Creo que México todavia tiene que surfear la ola de la digitalizacion, seguro vamos a
tener en los proximos 5 afios un avance radical y con ejemplos de startups y empresas
que se transformaron debido a la digitalizacion y estrategias digitales”, compartio
Medeiros (Jaramillo, 2017).

El vicepresidente de la plataforma omnicanal MediaMath LATAM, Luis Arvizu, expone
gue la tecnologia funciona a través de algoritmos de plataformas DSP (Demand Side
Platform) para acceder de manera simultanea y en tiempo real a las audiencias
globales que contienen opciones publicitarias por segundo y que se ajustan a lo que
esta buscando cada anunciante y que al mismo tiempo estos algoritmos buscan el perfil
de consumidor a través del Big Data para que el anunciante pueda llegar al publico que

tiene como objetivo.

Por otra parte, la Asociacion de Internet.mx, antes llamada Asociacion Mexicana de
Internet (AMIPCI), sefiala que el 45.1 por ciento de los mexicanos estan conectados a
la red. En contraste, la inversién publicitaria enfocada a medios digitales en la regién
latinoamericana, excluyendo a Brasil, promedia un 9 por ciento de participacion. El 50
por ciento de las empresas con presencia en el pais ya cuentan con estrategias de
marketing, publicidad y redes sociales, en Internet, segun la AMIPCI. (Martinez, 2014)

La inversion de empresas mexicanas en marketing digital sum6 660 millones de
dolares en 2013. Esta cifra equivale al doble de los recursos destinados por Argentina y
cuatro veces los de Colombia a este mismo rubro. Meéxico es el territorio donde las
empresas gastan cantidades mas fuertes en estrategias para medios electronicos y se
espera que este afio el monto aumente en 30.5 por ciento, con respecto a 2013.
(Gonzalez, 2019)

“‘México esta liderando como el mercado con mas crecimiento de marketing digital en

Ameérica Latina porque esta inversion esta atada a la penetracion de internet, con un
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mercado de 110 millones de consumidores, es la entrada principal para muchas
marcas extranjeras en la regién”, comenté en entrevista David Posada, Managing
Director de GroupM para América Latina. David Posadas concluyé que el buen
marketing se construir4 cada vez mas a partir de las infraestructuras digitales, debido a
la importancia que ha cobrado y cobrara en los proximos afios, por lo que lo online

facilitara hacer nuevos descubrimientos. (Martinez, 2014)

Luis Arvizu expone en un articulo de Marisol Morelos del periédico El Universal, que al
crear una campafa, afios atras, se utilizaban los planos, personas que se dedicaban a
ver cuales serian los objetivos de una campafia, decidir en donde saldria el anuncio, el
costo, el creativo indicado y el medio correcto, Ahora todo eso lo hace una maquina
capaz de tomar millones de decisiones, lo que ha demostrado tener mejores resultados
en una campana publicitaria (Morelos, 2017).

Cada que se tiene una impresion pasa algo: le interesé o no, hizo clic, qué hizo
después. Se conoce y se toma como informacion para que la camparia se optimice y la
siguiente impresion que se tenga obtenga un mejor conocimiento y para asi tener
mejores resultados. En el caso de América Latina, de acuerdo con IAB', se pronostica
gue en 2019 la inversion en programatica registrara un aumento de cuatro veces en
comparacion con lo destinado hoy, alcanzando mas de 2 mil millones de délares. A su
vez en 2018 el 80 por ciento de la inversién publicitaria utilizara algoritmos

programaticos. (Jaramillo, 2017)

Por lo visto entonces, desde hace poco mas de una década, el marketing digital se ha
convertido en un punto central de las acciones de mercadotecnia y comunicacion
comercial de marcas de todas las categorias. Ya que ahora se busca conquistar al
usuario digital como objetivo principal, tarea que absorbe un porcentaje cada vez mayor

de los presupuestos de los anunciantes.

°E| Interactive Advertising Bureau (IAB) es la asociacién que agrupa a las empresas de la publicidad
interactiva de los principales mercados del mundo, la cual se encarga desde 2006 de fomentar el uso de
Internet como herramienta de comunicacion para las marcas, ademas de motivar el uso de la publicidad
en linea.

50




Durante 2017, estimaciones de un informe que arroj0 eMarketer México, un sitio en
Internet dedicado a buscar datos e investigacion digital para profesionales de negocios,
revela que las inversiones en marketing digital alcanzaron alrededor del mundo los 229
mil 250 millones de ddlares, cifra que se espera mantenga una tendencia a la alza. En
mercados como el mexicano, esto es especialmente importante si consideramos la
importancia que el entorno digital tiene para conectar a empresas y clientes finales.
Para darnos una idea, es interesante hacer referencia a los datos entregados por la
AMIPCI durante 2014, que indicaban que en aquel momento, México representaba el

14 por ciento de la audiencia digital en Latinoamérica. (Gonzalez, 2018)

Es por eso, que ahora es importante conocer de manera especifica a los internautas
mexicanos, pues asi se podra identificar el porqué es importante hacer uso del
marketing digital y lo receptivo que llega a ser. En 2019 el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI) mediante la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y
Uso de las Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) recabd y entrego

datos sobre la situacion del mercado digital y sus usuarios en México, registrando que

e En México durante 2019 se registraron 74.3 millones de usuarios de internet, 5.8
millones mas de los reportados durante 2018.

e De estos 74,3 millones de usuarios de internet, el 51,5 % de los "internautas" son
mujeres y 48,5 % son hombres.

e Los mexicanos entre 25y 34 son los que mas usan Internet.

¢ Las mujeres de entre 25 y 34 afios representan el 10,4 % del total de usuarios, y los
hombres, el 9,8 % del total.

e en este pais Los hombres de entre 18 y 34 afios de edad es el grupo mas
representativo. El 85 por ciento de este segmento utiliza los servicios de internet.

e El grupo poblacional que utiliza menos estos servicios son los mexicanos de 55 afos
en adelante, registrando cifras del 4,1 % para las mujeres y 4 % para los hombres.

e Los usuarios de 2018 mostraron un crecimiento de 3 puntos porcentuales respecto a
2017 y las tres principales actividades de los usuarios en 2018 fueron:
entretenimiento (90,5 %), comunicacion (90,3 %) y obtencién de informacion (86,9

%), acceso a contenidos audiovisuales (78.1 por ciento) y acceso a redes sociales
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(76.6 por ciento) fueron las principales actividades de los usuarios digitales en
México.

e En las regiones urbanas el 73.1% de la poblacion utiliza el internet, en las zonas
rurales soélo 40.6% hace uso de él.

e De los 74.3 millones de internautas en el pais al menos 68.9 millones acceden a la
red mediante sus teléfonos inteligentes. Otro dispositivo utilizado son las
computadoras portatiles.

e El nimero de usuarios que disponen de teléfonos inteligentes crecié de 64,7
millones de personas en 2017 a 69,6 millones en 2018.

e Del total de mexicanos con telefonia movil 89% afirma estar conectado a internet. Y
9 de cada 10 utiliza sus datos moviles para acceder a la red.

¢ Ademas, el afio pasado hubo un aumento de usuarios que se conectan a internet
desde un "smartphone", pasando del 92 % en 2017 al 93,4 % en 2018, una
diferencia al alza de 5,5 millones de personas.

e La proporcion estimada de hogares que disponen de una computadora registré un
descenso de 0,5 puntos porcentuales, al pasar de 45,4 % en 2017 a 44,9 % en
2018.

e En tanto, en uso de televisién digital, la encuesta revel6 que 32,2 millones de
hogares del pais cuentan con al menos un televisor, lo cual representa un 92,9 %
del total en el pais, mientras que el 72,9 % de los hogares tienen al menos un
televisor de tipo digital.

e EI 50.9 por ciento de los hogares a nivel nacional (17.4 millones) disponen de
internet ya sea mediante conexion fija y movil.

e EI 86 por ciento de los usuarios se concentran en zonas urbanas.

e De los usuarios celulares inteligentes, 36.4 millones instalaron aplicaciones en sus
teléfonos de los cuales 92.1 por ciento instal6 mensajeria instantanea, el 79.8 por
ciento redes sociales, el 69.7 por ciento apps de contenidos de audio y video,
mientras que 16 por ciento hizo lo propio con alguna aplicacién de acceso a la

banca mévil. (Gonzalez, 2019)

De igual forma, la television social (usuarios comentando en las redes sociales algun
programa de television) se ha convertido en un segmento en el que las marcas pueden
tener una mayor interaccion con sus seguidores y crear mas valor en estos ultimos

dias.

52




Estos datos que recopilados del Inegi y expuestos en este trabajo de investigacion
tienen como finalidad el analizar que cada vez son mas personas quienes tienen una
relacion constante con Internet a través de dispositivos méviles y computadoras para
conectarse a una red social, para entretenimiento y busqueda de informacién en su
mayoria. Razon que nos permite observar que en redes sociales, paginas web, incluso
en sitios de entretenimiento como YouTube se ve el constante bombardeo de anuncios
gue estan relacionados a nuestras ultimas busquedas en Google o en el buscador de
redes sociales como Facebook, Twitter de Instagram, pues los algoritmos que usa
Internet gracias al Big Data, hace que los anuncios publicitados por las empresas o
marcas estén presentes en un consumidor objetivo. Reflejo de la importancia de hacer
uso del marketing digital en México y ser el método idéneo para vender cualquier

producto.

Por ejemplo, el marketing digital ha logrado que si tu ultima busqueda en algun
buscador de Internet como Google Chrome o Mozilla Firefox, es acerca de alguna
libreria cerca de tu casa al abrir Facebook, los anuncios que te apareceran son sobre
librerias, descuentos en libros, librerias online, etc., sin necesidad que la marca o
empresa gaste de mas en anunciarse a un publico que no esta interesado en ninguno

de sus servicios o productos.

53




Gréfica 2: Uso de Internet
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Fuente: Cifras en millones calculadas por Estadistica Digital INFOTEC y Asociacién de Internet.mx con base en
informacién de CONAPO e INEGI.

Esta grafica nos muestra el uso que le dan los internautas en México, indicando que las
redes sociales tienen el mayor porcentaje de audiencia, motivo por el cual varias
empresas y marcas han apostado por tener presencia en estas redes; a esto se le
suma que la mayoria de las actividades realizadas en Internet cuentan con un apartado

de anuncios del cual el marketing digital hace uso.

Para en que se pueda confiar en dar este paso y apostar por el marketing digital, en un
estudio ejecutado por Marketing Digital y Social Media 2014 publicado por la
Asociacion de Internet.mx, explican a través de graficas que los mexicanos estamos
conectados durante 9 horas diarias en promedio a Internet, de las cuales invertimos 6
horas navegando en redes sociales, el cual se convierte en tiempo de estar en contacto
con los internautas disponible para anunciantes.
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El impacto del Marketing Digital, segun la Asociacion de Intenret.mx (2019), es tan alto
gque el 92.6% de los usuarios de Internet reconocen que han visto anuncios
publicitarios en este medio de comunicacion, principalmente en redes sociales, sitios

web, correo electrénico y aplicaciones maviles.

Aunado a este comportamiento, el46.6% han comprado un producto o
servicio después de ver su publicidad por Internet. De manera que con esta efectividad
suena bastante eficaz lanzar campafias por Internet, que tengan como fin ser vistas o

consumidas por los internautas mexicanos.

Para ver esto de manera global y detallada, la pagina ‘.comScore’ en 2014 lanzo
porcentajes de la audiencia digital a nivel mundial donde la ejemplificaba a través de un
mapa, el cual muestra el porcentaje de cada audiencia, con el fin de dimensionar el
gran potencial que tiene este medio publicitario, y de esta manera conocer como se

distribuye dentro de América Latina.
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Imagen 1: Distribucion de la Audiencia Digital Online

Distribucion de la Audiencia Digital Online
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Fuente: comScore

Asia Pacifico y Europa son los lideres sumando un 68% de audiencia, sin embargo la
audiencia de América Latina representa un 10%, de la cual México tiene un 14% de

participacion ocupando el segundo lugar en la tabla encabezada por Brasil.

Hablando en cifras, para conocer la cantidad de prospectos online que tenemos
disponibles en ese canal, actualmente México tiene una audiencia de 25.4 millones de
usuarios, de los cuales el 60% son menores de 34 afos y en grado de estudios el53%
tienen una licenciatura completa. Un perfil bastante interesante para el sector industrial.

Como se menciona anteriormente, los mexicanos invertimos 6 horas diarias navegando
en redes sociales y el 64% de usuarios hace conexion con una empresa por Internet
para conocer mas de la marca, el 57.9% lo hace para conseguir ofertas y promociones,
mientras que el 48% lo hace porque se siente identificado con la marca. (Gutiérrez,
2014)
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La popularidad de las redes sociales ha ido en aumento y es impresionante
como Facebook lidera la participacion del tiempo consumido en redes sociales con un
98%.

Grafica 3: Redes Sociales Mas Utilizadas

98%

91%

82%

57%

49%

Fuente: Cifras en millones calculadas por Estadistica Digital INFOTEC y Asociacion de Internet.mx con base en
informacion de CONAPO e INEGI.

Facebook es el lider, debido al contenido audiovisual, siendo éste uno de lo mas
demandado de internet. Su capacidad para generar conversiones esta fuera de toda
duda; los videos de calidad pueden llegar a aumentar las ventas hasta en un 174%. De
toda Latinoamérica, fue México el pais que tuvo las paginas con mayor engagement en

interacciones por publicacion.

Facebook es la red social que mejor se ha posicionado dentro del marketing digital
debido a que cuenta con un contenido que convence tanto a los usuarios de a pie,
como a los profesionistas. Sin embargo, no es la uUnica red social con contenido
audiovisual ya que el 75% de los ejecutivos consume videos online al menos una vez
por semana; el 50% de ellos en YouTube. Como respuesta, el 65% se dirige a

posteriori a la web de sitio que se referencia en el mismo (Gutiérrez, 2014).
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Debido a esto, en México, la personalizacion seréa la clave del éxito en las acciones de
marketing digital. En 2015, segun el AMIPCI registré que el 74% de los clientes no
podia evitar su frustracion ante el contenido irrelevante. En el lado opuesto, las
empresas que apuestan por una experiencia web personalizada, consiguieron apreciar
un aumento del 19% en los resultados. Por su parte, las acciones de e-mail marketing
personalizadas mejoran el CTR un 14%; y hasta un 10% en la conversion. (Gutiérrez,
2014)

Visto esto, hay que dejar en claro que desde el punto de marketing digital, ninguna
estrategia estara completa si no se incluye la presencia en redes sociales. No se trata
de estar en todas y cada una, sino en aquellas que mejor se adaptan al sector de

mercado al que queramos llegar ya sea como empresa o institucién social.

En diciembre de 2016, el periédico ElI Economista (2016) informaba de un crecimiento
de casi el 14% en el uso de redes sociales durante el tercer trimestre del afio pasado.
Lo que equivale a una penetracion mayor al 93% del total de usuarios de Internet

de México y se espera que para 2021 el numero supere los 72 millones de usuarios.

Por su parte, The Competitive Intelligence Unit (CUI), atribuye esta alza en el
crecimiento a la gradual adopcién de dispositivos moviles asi como también, debido a
las estrategias de ofertas por parte de las empresas que proveen servicios de telefonia,

guienes incluyen acceso gratuito a redes sociales con recargas desde 20 pesos.

No es de extrafiar que actualmente mas del 90% de los usuarios de redes sociales
acceda a estas plataformas digitales por medio de su teléfono movil, mientras

Unicamente el 65% lo hace desde una computadora.
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Grafica 4: Usuarios Por Tipo De Dispositivo (Millones De Personas)
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Fuente: Inegi y El Economista

Este ultimo dato se hace particularmente importante, porque nos habla de necesidad
de prestar atencion al marketing para moviles. La tendencia apunta hacia la movilidad y
el uso de multiples dispositivos por usuario, puede tratarse de una computadora de
escritorio o laptop, teléfono inteligente o tablet, haciendo mas necesario que nunca que
los expertos en marketing en México implementen estrategias de cross device
targeting, el cual permite identificar donde los usuarios individuales pasan la mayor
parte del tiempo, de qué manera se mueven, para asi poder optimizar las campafias de

marketing digital y obtener niveles de conversiéon mas altos..

Forbes México reporté en 2016, con informacion de SocialBakers, que México se
perfilaba como el actor mas relevante en redes sociales en América Latina, Unicamente
superado por Brasil. La tendencia de uso es que una de cada tres personas acceda a

su red social favorita de forma diaria, mas de la mitad incluso ingresan mas de una vez.
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En 2017, Hubspot identifico algunas de las tendencias que ayudan al crecimiento de las
redes sociales para México, y por ende, para el fortalecimiento del marketing digital
dentro de estas. La primera tendencia es el video en vivo; que a pesar de que existe
multitud de plataformas para streaming, las favoritas son Facebook Live, Youtube, Live

Storie (Instagram) Periscope, Twitter, asi como Younow.

Imagen 2: Streaming, ¢,cual ves?

STREAMING, ;:CUAL VES?

Mientras que Facebook Live se convirtio en el servicio de live streaming con mayor audiencia,
otras plataformas como YouMNow fueron las menos preferidas, segin Statista.
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Facebook Youtube Live Periscope Twitter Younow
Live Storie
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Fuente: Merca 2.0, Las 5 Plataformas De Live Streaming Preferidas Por Los Usuarios

La segunda tendencia son las apps de mensajeria. El enfoque para las marcas esta en
la atencion al cliente personalizada, en generar verdaderas experiencias memorables
para sus usuarios. Las apps de mensajeria asociadas a las redes sociales son una

plataforma que hace esto viable.

Las ventajas son multiples, puesto que permite atender a los clientes y resolver sus
dudas de manera inmediata, sin que deban permanecer en listas de espera o estar al

pendiente de su correo electronico.
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Hay empresas que incluso ofrecen atencion al cliente 24 horas desde las apps de
mensajeria. La tendencia parece dirigirse hacia un incremento en las conexiones
instantaneas y en tiempo real con las audiencias, resolviendo dudas y problemas de
manera rapida y sencilla, reteniendo clientes con mas eficiencia. (Gonzalez, 2017)

Y por ultimo, el comercio electronico desde las aplicaciones de redes sociales, ya que
actualmente es posible adquirir productos directamente desde las apps de ciertas redes

sociales. Tal es el caso de Facebook, Instagram y Pinterest.

Al tomar en cuenta que una buena porcién de usuarios de redes sociales siguen a las
marcas en busca de productos y ofertas, las marcas tienen una puerta abierta a la
oportunidad de venta. Por lo que las marcas podrian utilizar su presencia en estas
redes sociales para hacer sugerencias de regalos, hacer demostraciones de productos

y basicamente alentar a sus usuarios a realizar compras.

En cuanto a las inversiones que se han tenido en las plataformas digitales, el periédico
Expansion, dice que la inversion publicitaria en plataformas digitales en México superé
los 19,000 millones de pesos en 2016, lo que representa un crecimiento de 28%
respecto al afio anterior en el que se invirtieron 14,936 millones de pesos, segun el

Estudio de Inversion en Comunicacion en Internet. (Pineda, 2017)

El documento, elaborado por onceavo afio consecutivo por la consultora PwC y el
organismo que representa la industria de la publicidad interactiva IAB México, muestra
que las plataformas digitales representaron 24% de la inversién total de medios en

2016, siendo el dispositivo movil el mas utilizado (57%).

Adolfo Ramirez, socio de Risk & Regulatory de la firma PwC México, destaco que en el
pais también se fortalecio la preferencia de los usuarios por las redes sociales (40.1%)
y el video (38.2%), lo que provocO que las marcas elevaran seis veces mas su
inversion en ambas plataformas. “Las nuevas tecnologias estan modificando el mundo
de la publicidad y las marcas tienen que entender y aprovechar que los usuarios se

estan abriendo a nuevas soluciones. Solo asi puede haber una relacion exitosa entre
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ambos”, dijo Ramirez durante la presentacion del reporte en el encuentro de marketing
IAB Conecta México 2017. (Pineda, 2017)

En cuanto a los medios de difusion, las marcas aseguraron tener precaucién a la hora
de contratar influencers para promocionar sus productos, ya que el contenido y
lenguaje irreverente que ofrece la mayoria puede perjudicar la relacién con el usuario.
Sin embargo, la inversion en estas figuras, como parte de la estrategia de marketing de

una compainia, crecié 99% en el dltimo afio.

“En la exploracion de métodos disruptivos, las marcas en México apuestan por
los influencers para mantener validez y vigencia en el mercado, pues se dieron cuenta
de que su forma de comunicar reduce la distancia entre el publico y la marca”, explico el

representante de PwC México. (Pineda, 2017)

Las principales plataformas en las que mas se invierte por estas celebridades son:
Youtube con 38%, seis por ciento mas que el afio anterior, y Facebook con 27%, dos
por ciento menos que en 2015. El estudio indica que las marcas también invierten en
Twitter (19%), Instagram (9%), blog empresarial (4%) y Snapchat (2%) (Pineda, 2017).

Acerca de la contratacion de estas figuras, Sergio Lopez, vicepresidente de la
Asociacion Mexicana de Agencias de Publicidad (AMAP), recomendd no apostar solo
por ser una ‘moda’, sino escuchar al mercado y satisfacer sus demandas a través de
buenas ideas. “Hay que tener cuidado con pensar Unicamente en las herramientas de
difusién, que son los formatos o personajes. No debemos olvidar cual es el objetivo de

la estrategia y el contenido que queremos transmitirle al publico”, agrego.

En la actualidad la redes sociales nos brindan un feedback inmediato, las
organizaciones pueden conocer la aceptacion o el rechazo de sus servicios y/o

productos con mayor rapidez.

Como se ha visto en el capitulo anterior, el Marketing Digital se define como el analisis
de mercadeo en al ambito digital, aunque parezca obvio se genera por medio de las

redes sociales sin embargo éstas no son el unico medio, también estan los sitios web y
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los e-mail marketing, éste se refiere a el envio de emails promocionales para tratar de
adquirir nuevos clientes o persuadir a los clientes ya existentes para que compren de
nuevo, asi como la colocacion de sus mensajes de marketing o publicidad en emails

enviados por terceros. (Soster, 2017)

Las grandes agencias de mercadotecnia y publicidad han tenido dificultades para
adaptarse a estos cambios, debido a que estas agencias de marketing tradicional
basaban sus estrategias en los medios tradicionales de publicidad como television,
radio, activaciones, edecanes, eventos y este tipo de practicas que por muchos afios

fueron muy exitosas.

Por si fuera poco la influencia de la televisién abierta en la poblacién se ha visto
tremendamente disminuida por los servicios de entretenimiento por demanda como
YouTube, Netflix, etc. Cada vez son menos las personas que ven televisién abierta y

por lo tanto cada vez es menos efectiva la publicidad en television.

Lo dicho aqui se ha reflejado en las grandes televisoras del pais y de todo el mundo ya
gue se encuentran en una tremenda crisis desde hace un par de afos, sus ventas en
publicidad van en descenso y todo esto esta sucediendo al mismo tiempo que surge el
auge del Marketing Digital, que en este momento tienen como principal herramienta

Internet, los Smartphones y las redes sociales.

Muchas empresas siguen cometiendo el error de tratar de usar internet como cualquier
otro medio de publicidad tradicional, las agencias de marketing y publicidad tradicional
guieren Unicamente trasladar sus practicas offline al internet y basicamente contratar
costosas pautas publicitarias por los diferentes canales que existen para pagar
publicidad masiva en internet, Pero esto es justamente lo contrario a o que deberian
hacer. (Hosting, 2018)

Hoy en dia no se trata de lanzar un mensaje publicitario al mayor nimero de personas
posibles, por el contrario el Marketing Digital se basa en las relaciones cercanas entre
los grupos sociales, las personas, las empresas y los productos. Como hemos

explicado en el apartado anterior, son pocas las grandes empresas que han logrado
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entender esto y aplicar una estrategia efectiva de marketing social, la buena noticia
para las pequefias y medianas empresas es que el nuevo marketing social y digital
permite mayor igualdad de oportunidades a las empresas y el éxito no lo determina
Unicamente la cantidad de dinero que una empresa en puede invertir en publicidad sino
gue el éxito vendra determinado por la creatividad honestidad y calidad real de los

productos o servicios ofrecidos. (Hosting, 2018)

Si un producto es bueno y se promociona de forma creativa en internet no tardara en
hacerse popular sin que necesariamente se tenga que hacer una enorme inversion
publicitaria, el efecto viral puede hacer su trabajo, del mismo modo si un producto es
malo no tardara nada en saberse, ser criticado y entre mas publicidad se le invierta a
ese producto mas rapido se dispersa el mensaje de que es un producto malo y
deberias alejarte de él.

Lo primero que hay que entender es que debemos olvidar todo lo que sabiamos sobre
marketing y publicidad tradicional, ya que son ideas incompatibles a la nueva era
digital, debido a que las nuevas formas de operar del marketing digital dejan a los
medios de comunicacién tradicionales fuera de la segmentacion de mercado meta,
debido a la disminucion del uso de estos medios masivos de comunicacion, como lo
son la television, el radio y la prensa escrita. Segundo que hay que entender uno de los
principios de internet y las tecnologias de la informacion es que todo se sabe y nada
puede ocultarse. (Hosting, 2018)

Otro punto que hay que considerar son las relaciones humanas, podriamos creer que
la era digital nos aleja de las personas sin embargo estamos mas cerca que nunca a
nuestra comunidad, amigos, colegas y gente que piensa como nosotros. En internet es
facil que se agrupen personas que comparten intereses sin importar la ubicacion
geografica, ni la posicion social, etc. Hay que entender esta nueva forma de
relacionarnos en linea con los que son afines a nosotros para realizar un buen

marketing social.
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El marketing digital, es un tema amplio porque refleja la naturaleza de las relaciones
humanas, puesto que podemos decir que es la nueva forma de hacer negocios en
pequefia y gran escala, estar involucrado en los temas que conciernen a tu negocio y a
las discusiones que estan ocurriendo en internet al respecto es parte clave de entender
como captar clientes por internet. La honestidad y los buenos productos y servicios
siempre seran premiados y favorecidos por el poder viral de las redes sociales y los
productos engafiosos o malas practicas de las empresas seran criticados a traves de
las redes sociales. (Hosting, 2018)

2.2 Marketing Social y Marketing Digital en México

Como consecuencia, el marketing digital actualmente esta irrumpiendo como el nuevo y
mas importante de los tipos de marketing que existen (social, politico) debido a su
interconectividad y la creciente presencia de usuarios en las redes sociales y la mezcla
gue puede hacer con ambos tipos de marketing; ya que varios funcionarios publicos, en
especial los candidatos politicos han optado por hacer uso del marketing digital para
gue su imagen publica sea reconocida por un tipo de audiencia en especifico, como la
poblacion de un Estado o un municipio; de misma manera con asaciones dedicadas a
desarrollas politicas publicas para el beneficio de un determinado segmento de la
poblacién. Sin embargo, esto no significa que los otros tipos de marketing pasen a
segundo plano o estén en desuso debido a que el marketing digital puede fusionarse
con ambos tipos, pero no pasa a convertirse a una sustitucion de ambos tipos puesto

gue tanto marketing politico cdmo social tienen objetivos diferentes.

No obstante, por motivos del trabajo de investigacion que esta desarrollandose entre el
marketing politico y el social, el que tendria mas similitud seria el marketing social,
debido a las semejanzas que tiene marketing digital y social y por la acertada

combinacion de estrategias que utiliza, podria ofrecer también excelentes resultados.

Ahora bien, en el marketing social no solo tenemos la posibilidad de ver los productos y
servicios sino que podemos, como consumidores, hacer todas las preguntas

necesarias acerca de nuestras necesidades y obtener un feedback por parte de las
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empresas anunciantes teniendo como ventaja que el marketing digital ofrece una

opcion de publicidad online interactiva.

La publicidad online interactiva se basa en los buscadores y las redes sociales, que si
es realizada eficazmente va a permitir una mayor visibilidad del sitio, por lo que se
tendra mayor cantidad de visitas de clientes interesados en los productos o camparias
gue se quieran lanzar a través de redes sociales y asi una mayor rentabilidad (Mufiiz,
2014).

Por eso es substancial detenerse en este punto y saber que si queremos realmente
gue nuestra pagina este bien posicionada en el ranking de los buscadores y redes
sociales debemos recurrir a personal capacitado para ello. Hay personas denominadas
Social Media Management que brindan un servicio especializado en optimizacion de
sitios web y estrategias para promocion en marketing social. Son empresas que
cuentan no solo con técnicas y herramientas para una campafa de marketing digital
eficaz, sino que tienen una vasta experiencia y conocimientos para hacerlo a corto
plazo (Muiiz, 2014)

De tal manera que es importante hablar sobre las comparaciones entre contrastes y
similitudes del Marketing Social con el Digital con ayuda de una tabla comparativa que

esta a continuacion.
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Tabla 1: Tabla comparativa entre marketing digital y marketing social

Tipo de
Marketing

Social

Digital

Segmentacion

Es realizada
basandose en
atributos clasicos
como la edad,

lugar geogréfico,

salario, entre
otros.

El marketing
digital se basa

principalmente en
los intereses, asi
como también en
caracteristicas
demograficas
gue permiten una

Semejanzas y Diferencias

Comunicacion

Se aplica la
comunicaciéon lineal
y unidireccional en
donde el usuario es
completamente

pasivo. En donde se
dirige un mensaje a
través de medios
masivos con el
objeto de influir en
su compra y el

receptor no tiene la

capacidad de
generar una
respuesta directa
hacia la empresa,

campafa social o
institucion. Se
cuenta una historia
desde el emisor

hacia los clientes.

La comunicacion es
interactiva y
bidireccional, es
decir, que permite
una interaccion
directa entre Ila
empresa y el usuario

de manera casi

Presencia del

mensaje

Su audiencia no
necesita ser

afin al Internet a

diferencia  del
Marketing
Digital, por Ilo
que cada uno
cubre dos
espacios

diferentes, es

de aqui que
parte el
principio  que

uno es el
complemento
del otro.

Las estrategias
del
Digital

Marketing

solamente
llegan a un
publico con

acceso a

Rentabilidad

El marketing social
requiere la
inversion de
grandes sumas de
dinero para la
contratacion de
espacios para los
anuncios en los
medios de

comunicacion, bien

sea la television,
radio o material
impreso.1

Es wuna de las
principales ventajas

que ofrece el
Marketing  Digital
con respecto al

marketing social, ya
que no se
requieren grandes

Medicién

Para poder ser
medible, se
puede disefiar y
aplicar
encuestas online
para investigar el
mercado, medir
la  satisfaccion
del cliente, etc.,
e incluso
conocer
opiniones de los
consumidores en
las redes
sociales.

El marketing
digital como lo
ha descrito
Estaban Oria en
Webinar
Marketing
Digital: “Es un
marketing
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mayor precision inmediata, este tipo internet. sumas de dinero medible. El

para llegar al de comunicacion para su aplicacion. entorno de Ila

publico objetivo. permite generar Al resultar menos Web 2.0 y 3.0
relaciones con los costoso suele serla  permite
clientes, y adaptar el opcion preferida de desarrollar
comportamiento  en pequefias y aplicaciones
base a la persona medianas para medir el
con quien se esté empresas, ademas impacto de las
interactuando. Se este tipo de acciones de
crean dialogos, para marketing puede forma rapida y
generar confianza y ser desarrollado por precisa.
credibilidad. el propio

empresario o en el
caso del sector
publico, oir una
persona encargada
del equipo de
comunicacion

social, puesto que
contando con
conocimientos

béasicos y
creatividad no
suele ser necesario
contratar un
servicio aparte.

Elaboracién propia con apoyo del articulo en Internet “5 diferencias entre el marketing tradicional y el marketing

digital” escrito por Adriana Espinoza.

Se debe considerar que aunque el marketing digital al inicio puede ser completamente
gratuito, si queremos tener un alcance superior se debe contar con un presupuesto, sin
embargo esta inversion siempre sera menor a la que se pueda requerir en el Marketing

social.

En la actualidad, una era marcada por la tecnolégica, es comun escuchar la afirmacién
“Si no estas en internet no existes”, internet ha pasado a ser una pieza fundamental en

nuestro dia a dia, donde nos remitimos a él para buscar de todo y en cualquier

68




momento, por esta razon la presencia en internet pasa de ser solo una opcion a ser

una necesidad (Espinoza, 2017).

La medicién en ambas estrategias representa una diferencia clave, debido a que el
marketing digital nos permite aplicar mecanismos de medicion y obtencién de
resultados de manera practicamente inmediata, ademas su flexibilidad nos permite
modificarlo de forma instantdnea basandonos en los resultados de las mediciones.
(Espinoza, 2017)

2.3 Sectores donde se ha Utilizado el Marketing Digital en México

Con la velocidad con que se desenvuelve la tecnologia y el Marketing Digital, las
empresas y cualquier tipo de sector que quiera ser entendido o escuchado, deberia
pensar a futuro, ya que si las empresas no estan en el ahora pueden convertirse en

obsoletas.

Sin embargo, en México el sector empresarial es el que hace uso del Marketing Digital,
sobre todo para el posicionamiento de su marca. De acuerdo al estudio de Futuro
Digital México 2014 publicado por ‘.comScore’, cerca del 60% de las empresas a nivel
mundial incluyeron estrategias de Marketing Digital en su planeacién anual del 2014,
las cuales han sido propuestas y guiadas por agencias especializadas en el tema,

plasmandolas con las tacticas mas efectivas del sector publicitario actual.

El area de oportunidad en redes sociales para el sector industrial es realizar una
estrategia de Marketing Digital que combine el Social Media y el SEO (Search Engine
Optimization), ya que continuaran de la mano para ofrecer a los usuarios de Internet
contenidos relevantes, especificos y recomendados por usuarios. Un claro ejemplo es

Google+'. Conociendo estos datos, no cabe duda de que el Internet es uno de los

' El principal beneficio de Google+ es que el contenido que publica en esta red, bien sea con su perfil
personal o con su pagina empresarial, queda indexado por Google para aparecer en las busquedas que
la gente realice en el buscador, incrementando las posibilidades de llevar mas visitantes a su pagina de
Google+ o pagina web. Es decir, su contenido se hace mas visible en la red.

Después de tener su perfil personal en Google+, el siguiente paso serd vincularlo con el contenido que
genera en su sitio web de manera que Google lo asocie y aparezca su perfil en los resultados de las
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medios actuales mas efectivos para comunicarse, ya sea Business To Business

(B2B)*? 0 Business to Consumer (B2C)™.

Las empresas continuaran apostando por el marketing de contenidos. Las empresas ya
destinan una cuarta parte de su presupuesto de marketing al desarrollo de contenido; el
cual tiene varias aplicaciones. De una parte, supone el alimento indispensable de los
Social Media. El contenido relevante es una de las tres razones principales por las que
los usuarios siguen a las marcas en estos canales. Concretamente en el caso de las
B2B, la estrategia de contenidos centrada en su blog les permite generar hasta un 67%

mas de leads que el resto de empresas que no aplican el contenido.

Por lo tanto, cuando hay el crecimiento de una empresa, estamos ante la evolucion de
un proyecto. Detras de eso hay multitud de trabajo y unos cambios importantes. Si esto
es en la empresa de toda la vida, podemos imaginar otros sectores con menos afnos
como las agencias de marketing digital, donde se vive diariamente este mundo de

cambios constantes. (Editorial, 2018)

Un buen ejemplo lo tenemos en la agencia “Posicionandote Publicidad en Internet”
(Posicionandote, 2019) de Luis Memije Sandoval, que tiene una gran reputacion en
todo en noroeste. Establecidos en Culiacan Sinaloa llevan una espectacular trayectoria
donde se han sumado nueva clientela no solo de Baja California, Sinaloa y Sonora,
sino también de todo México contando con clientes en otros paises. Segun Luis Memije
Sandoval dominar la Publicidad en Adwordsy saber como mejorar Posicion en

basquedas. Esta vinculacion le permite a Google validar que usted (a través de su perfil personal) es el
autor de ese contenido.

Esta asociacion va en dos vias, por un lado incluyendo en su pagina web su direccion de Google+ (URL
de su perfil) y por otro lado poniendo en su perfil de Google+ la direccion de su pagina web (URL de su

pagina).

12 B2B es un acrénimo con el que nos referimos a aquellos modelos de negocio en los que las
transacciones de bienes o la prestacién de servicios se producen entre dos empresas. B2B se refiere a
la expresidn business to business, es decir, de negocio a negocio y se relaciona principalmente con el
comercio mayorista, aunque también puede referirse a prestacion de servicios y consumo de contenidos.

¥ B2C es la sigla utilizada para la expresion Empresa a Cliente o a Consumidor. Por su abreviatura en
inglés, Business to Consumer. Este concepto se utiliza cuando se quiere hablar de una estrategia
realizada por una empresa para llegar a sus clientes o consumidores.
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Google es basico actualmente para toda empresa que quiera prosperar. (Editorial,
2018)

Desde 2016 en México, una de las tendencias que ha ayudado al crecimiento es el uso
del video. La realidad superd por mucho las proyecciones, con un crecimiento real del

video de 67% para toda la region.

Pero el liderazgo continu6 en Facebook, en gran medida debido al lanzamiento de
Facebook Live. Las publicaciones que incluyen videos suelen ser doblemente

comentadas, en comparacién con otro tipo de publicaciones.

Tanto particulares como marcas, se han lanzado a utilizar esta herramienta, resultando
en un incremento de 99% en el uso del video particularmente Facebook. Esta es una

tendencia que se mantendra durante el 2017.

Facebook no solamente es la red social favorita de los mexicanos, sino de los
internautas a nivel mundial. Pero ademas de eso es la mas rentable de todas. Es una
empresa sélida que durante 2016 crecié en usuarios y monetizacion, y que continta

creciendo.

Durante la primera mitad de 2016 tanto Instagram como Snapchat experimentaron
crecimiento en usuarios. Pero hubo un mayor crecimiento en 2017 para Instagram, con
muchas marcas migrando desde Snapchat a esta red social para publicacion de

contenido efimero, gracias a la implementacién de Instagram Stories.

Entre Argentina, Colombia, México, Ecuador y Pert acumulan cerca de 7 millones de
interacciones en Instagram, con paginas eficientes y altamente activas. El sector de

moda es uno de los que mas se esta beneficiando de esta red social y su crecimiento.

Algunas de las industrias que han incrementado su participacidon en Twitter son las
aerolineas, compaiiias de electronica y comercio electrénico. Eso si, muchas marcas
han anunciado que reduciran sus esfuerzos en esta red social para este afio. Algo no

tan distinto sucede con Google+, que es percibida como poco relevante.
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México es el pais de la region que lidera en numero de vistas en Youtube, que

actualmente contindia siendo un canal relevante para las marcas.

Segun un informe publicado por “Adigital”’, el 85% de las empresas espafiolas utilizan
las redes sociales con fines de negocio. En México La “Asociacién Mexicana de
Internet A.C.” present6 en 2014 un estudio de Marketing Digital en donde sefiala entre

varios puntos, que Twitter y Facebook son las redes mas utilizadas por las empresas.

Un dato que destaca es que en Facebook el sector de seguidores se centra en el
consumo, ya sean bebidas y cervezas. En twitter los followers corresponden al area de
servicios como Aeroportuarias y Aerolineas. Sin embargo comparandolos con sectores
menos exitosos, los sectores mas buscados hacen menos post para sus seguidores.
(Soster, 2017)

En Facebook, los sectores que mas publicaciones tienen son el de
Telecomunicaciones, comercio departamental y el de Servicios Financieros. En Twitter

predominan los medios de comunicacion y el sector Logistica y Transporte.

Actividad de las empresas: Promedio de publicaciones en Facebook: 7 posts por
semana; Promedio de publicaciones en Twitter: 21 tweets en el mismo periodo.
Variedad de contenido en Facebook (por semana): 4 imagenes, 2 links unidos a
imagenes, y 1 video, texto o enlace. Variedad de contenido en Twitter, (por semana): 8
textos, 5 imagenes, 4 links, 4 links unidos a una imagen y 1 video. (Soster, 2017)

Otro punto importante es la interaccion, porque probablemente en las cifras existan
bots. Facebook supera a Twitter en interaccion. Los likes representan el 90% de la
interaccidén, compartir posts en segundo lugar con un 7%, y el 3% restante son los

comentarios.

SM2, una agencia de monitoreo de redes sociales presento el top redes mas efectivas

para el desarrollo de marketing. Estas son:

1. Twitter: Construye rapidamente lealtad con los clientes cuando estos siguen el perfil

de las marcas y logran conectarse con ellas.
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2. Facebook. Una maravillosa plataforma para hacer contacto con los clientes, ya que

es la red social con el mayor niumero de usuarios en el mundo.

3. LinkedIn: Con su fuerte enfoque B2B conecta de manera profesional a las personas

con colegas o posibles contactos laborales.

4. Pinterest: Permite que las imagenes cuenten una historia sobre la marca o muestre

los productos.

5. YouTube: La plataforma lider en videos, aqui las marcas pueden subir sus spots y

permitir que los clientes los comenten y compartan con otros usuarios.

6. Google +: Esta red social permite la colaboracion, crear estatus o actualizaciones a
partir de circulos de contactos.

7. Instagram: Permite dar a conocer los negocios a través de fotografias y atraer la

atencion de los clientes de manera ilustrativa.

8. Tumblr: Una plataforma rica en contenido que permite subir y compartir texto,
imégenes, videos y audio.

9. Foursquare: Los negocios la ocupan para crear presencia online y promover su

ubicacion fisica. (Soster, 2017)

Por lo tanto, los esfuerzos deben dirigirse a los clientes en donde les facilite la
informacion de la empresa, asi como la facilidad de comprar, ordenar, obtener servicios
de manera directa, rapida e instantanea, por lo que todo apunta a estos aparatos, no
tan nuevos pero que empiezan a ser una herramienta sumamente Util para el marketing

digital y la publicidad.

Es por eso que las empresas buscan crear relacion con sus clientes, escuchar y
fomentar el consumo. Por lo que se busca aumentar la comunicacion bilateral y la
retroalimentacion. Las marcas hoy en dia deben establecer un contacto constante

aplicando estrategias de marketing emocional, generar experiencia, valores vy
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situaciones reales que le provoquen al cliente querer adquirir ese producto o servicio.
(Valenzuela, 2017)

Otro factor son las plataformas cross device, ya que los clientes estan en constante
basqueda de contenido a través de cualquier dispositivo mévil que tengan a la mano
con una conexion a internet. Incluso han sustituido a actividades de ocio. (Valenzuela,
2017)

Esta también la realidad virtual aumentada. Esta es una estrategia sumamente
importante y que hoy en dia sigue impactando ya que el publico busca una vista
aproximada a la realidad sin tener que ir directo al lugar. Los consumidores son cada
vez mas exigentes y buscan innovacion, experiencias. Esta estrategia es perfecta para
que el publico pueda disfrutar del producto o servicio antes de tenerlo. (Valenzuela,
2017)

Por ultimo, hay que estar conscientes de estar en los contenidos fugaces. Es decir, un
nuevo contenido esta en tendencia y cociste en un contenido fugaz, de corta duracion y
gue desaparece de inmediato. Muchos expertos dicen que en el 2018 casi todo el
contenido de la red sera en video o mas del 80%. Snapchat es una plataforma perfecta
para ilustrar este punto, ya que fue el primero en incorporar contenido formato video
corto que desaparecia al cabo de 24 horas y ahora Instagram y Facebook con sus

videos en directo. (Valenzuela, 2017)

Es importante mencionar al respecto, que viendo esto, el sistema operativo para
negocios destacdé que de acuerdo con datos de la Asociacidn Mexicana de Internet
(Amipci), en México el 50% de las empresas ya cuentan con estrategias de marketing o
publicidad en Internet y estan en la basqueda constante de nuevas herramientas para
optimizar dichas acciones: "Convertir usuarios de sitios web en clientes es clave para

cualquier comercializador”, destacé el Evangelista de Zoho Corp, Raju Vegesna.

En un comunicado expuso que actualmente la tendencia es que las empresas busquen

estar en Internet, no so6lo con alguna estrategia de marketing digital, sino con
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herramientas que les permitan conocer a fondo a sus clientes potenciales y lograr un

posicionamiento de marca (Martinez, 2014).

Una de las opciones que ha llegado al mercado mexicano, sostuvo, es PageSense de
Zoho, con mas de 25 millones de usuarios en el mundo, una pieza de software para

especialistas en marketing que mejora las tasas de conversion de los sitios web.

Al respecto, la empresa de marketing digital Figment presenta las cinco tendencias de
marketing digital que seran tendencia en México a partir de este inicio de afio, y que
segun la empresa de marketing Ascend2, 72 por ciento de los marketers (vendedores)
dice que la creacion de contenido relevante es una de las tacticas mas eficaces
(Martinez, 2014).

2.4 Marketing digital en el sector publico

Una vez que ya se ha hablado del sector empresarial y el como éste ha hecho uso del
marketing digital, es importante tomar en cuenta que no es el Unico sector de gran

importancia que esta optando por trasladarse a este surgimiento del mundo online.

Es por eso que incluir a la administracion publica ahora tiene o deberia tener la
necesidad de modernizarse con este tipo de herramientas que surgen de manera
irruptiva en nuestro contexto, porque las actividades que se realizan publicas cuentan
con un impacto creciente en los medios informativos, asi como en el resto de la
sociedad en su conjunto, por lo que resulta decisiva la gestion de las relaciones con el
entorno administrativo. (Grande, 2009)

El modelo tradicional de administracion publica habia llevado a centrarse casi
exclusivamente en el &mbito jurisdiccional interno. Atras ha quedado la interposicion de
una queja escrita a mano y presentada en la institucion pertinente. Hoy en dia es muy
facil encontrarse con opiniones en distintos medios online, y no siempre positivas, por
lo que es muy importante estar preparados para poder resolver posibles conflictos que

puedan surgir por opiniones negativas (Digital, 2017).
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Mas recientemente, las administraciones publicas se orientan de una manera creciente
a gestionar las relaciones con las redes de actores individuales e institucionales que

componen su contexto general o el de alguna politica o servicio publico, en particular.

Hay dos aspectos que merecen la pena ser subrayados en este @mbito. Por un lado,
existe una necesidad dentro de las administraciones publicas de gestionar sus
relaciones con el entorno, algo que llevan a cabo mediante estrategias de relaciones
publicas. Por otro lado, las administraciones publicas a veces pretenden aumentar el
nivel de recepcién o impacto de la informacion que ofrecen sobre las politicas publicas
que disefian o los servicios publicos concretos que prestan, por lo que introducen

técnicas publicitarias. (Grande, 2009)

Ya que la descentralizacion, el crowdsourcing o el ciudadano empoderado, hacen que
sea fundamental un andlisis de las tendencias emergentes en el Gobierno y el Sector
Publico, en la busqueda de dar respuesta a las necesidades inmediatas y poder

anticiparse a las futuras (Digital, 2017).

Algunas de tendencias digitales emergentes dentro de la Administracion Publica han
sido la “Digitalizacion” que permite a los gobiernos redistribuir los recursos prioritarios;
otra es la transparencia, donde su finalidad de esta tendencia es hacer de las
instituciones publicas un organismo mas eficaz, responsable y transparente, mediante
la disposicion de datos online de forma gratuita. La puesta a disposicion de los
ciudadanos de datos en linea de forma gratuita permite al publico y a diversas
organizaciones de la sociedad civil reutilizarlos para cualquier propdsito. Esto puede
conducir potencialmente a la innovacion y servicios nuevos o mejorados, nuevos

entendimientos e ideas. (Digital, 2017)

En general, las politicas de relaciones publicas y las estrategias de marketing publico
deberian planificarse conjuntamente, si bien aqui se plantean a continuacion de
manera diferenciada para una mejor comprension de sus particularidades. (Grande,
2009)
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Pero para entender porque es importante la aplicacion del Marketing Digital en la
Administracion Puablica, Sergio Jiménez (2015), experto en Marketing Publico Digital,
explica que la administracion no debe olvidar que presta servicios a los ciudadanos, los
cuales ya no se contentan con cualquier cosa, Sino que esperan servicios que cumplan

sus expectativas y que funcionen bien.

Antes todo esto podia ser aislado a departamentos y servicios de un contacto mas
abierto al publico, pero hoy en dia toda organizacion de gobierno tiene una interaccion
constante con la ciudadania. Si bien antes habia servicios publicos, comunicacion
politica e informacion administrativa, bien aisladas y localizadas en diferentes areas,
hoy en dia la Internet ha venido a tumbar estas distinciones. Sobre todo porque ahora
todas estan obligadas a ser transparentes y rendir cuentas; los ciudadanos valoran el
conjunto de los servicios y de la imagen de la organizacion con su experiencia en otros
sectores Yy, finalmente, todo eso afecta a la institucién y a sus responsables politicos.
(Jiménez, 2015)

Actualmente, casi todas las instituciones tiene una web, redes sociales y todo eso se
integra con su actividad off-line. Esto significa que cualquier acierto, error, logro,
problema, u orientacion va a influir no sélo en el plano digital o presencial, sino en el
conjunto de la organizacion. Si un tweet provoca un escandalo, un director general
acaba rindiendo cuentas oficialmente o ante la prensa. Es decir, las organizaciones
publicas no hacen solo trabajo en el plano digital sino que, ademas, aunque no quieran

hacerlo, no pueden vivir de espaldas a él si quieren lograr sus objetivos.

Para hacer esto de manera efectiva, se necesita enfocar la accién digital de manera
diferente por dos motivos: porque su funcionamiento no es en absoluto el mismo que el
de los canales convencionales y porque los medios con los que disponemos son
mucho mas potentes en cuanto al alcance de sus mensajes. El reflejo de esto es que
ahora se tienen mas medios para conocer qué es lo que esta pasando a cada
momento. Actualmente podemos conocer, si no el porqué de las cosas, si qué es lo

gue pasa con ellas, donde y como estan funcionando. (Jiménez, 2015)
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Las administraciones publicas, en esta indagacion para satisfacer necesidades de la
sociedad de una manera mas eficaz y de manera menos costosa, han desarrollado
diversos mecanismos que pretenden aumentar el nivel de recepcion o impacto de la
informacion que comunican acerca de las politicas publicas disefiadas o los servicios
publicos prestados, introduciendo para ello técnicas publicitarias que ha englobado el
marketing digital. (Criado, 2009)

El término publicidad en el sector publico, segun Juan Ignacio Criado (2015), se puede
definir como el proceso de identificacion de las necesidades de un publico objetivo o
audiencia diana (target audience) para intentar satisfacerlas, teniendo al mismo tiempo

en cuenta los objetivos de la propia organizacion y de la sociedad.

Lo anterior se puede entender como una manera de facilitar de forma integral la
produccion, gestidon, comunicacion y prestacion de las politicas y servicios publicos. La
aplicaciéon del Marketing Digital a los servicios y las politicas publicas no deberia servir
mas que para mediar en la comunicacion entre los que tienen una necesidad dentro de

la sociedad y la organizacién publica concreta que desea poder satisfacerla.
2.4.1 Marketing Digital y su Aplicacion en el Sector Pablico

Aplicar las técnicas de marketing digital al sector publico, y medir su funcionamiento
solo puede traer un mayor conocimiento de la organizacion, de la sociedad y de si lo
gue esta haciendo la primera satisface a la segunda. Evidentemente, el sector publico
tiene especificidades a las que hay que prestar especial atencion. Ni el servicio esta
orientado exclusivamente a una parte del mercado (por grande que esta fuera) ni su
resultado debe limitarse a la satisfaccion de los clientes y el beneficio econémico. Un
servicio publico puede atender a un conjunto de ciudadanos, pero trata de conformar
un modelo social concreto y no puede excluir a aquellos que tengan derecho al mismo.
(Jiménez, 2015)

A esto se debe afnadir el hecho de que las Administraciones ofrecen servicios que, a la
vez, contribuyen a crear un Servicio a la sociedad. Estos servicios integran partes

presenciales, con digitales con una dimension de politica publica en la que aislar o
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ignorar cualquiera de esos componentes acaba debilitando el resultado final sin lograr

la finalidad de la union de lo digital con lo meramente tradicional.

A través del Marketing Digital aunado a la administracion publica digital podemos fijar el
mensaje politico, hacerlo llegar a la ciudadania, alcanzar al publico de cada uno de los
servicios y ofrecerle una gran experiencia. A través del andlisis que podemos lograr
gracias al marketing digital no sélo podemos identificar al publico, averiguar si estamos
haciendo esto de manera efectiva y buscar qué nuevas preguntas y respuestas nos
aguardan en el futuro. Este analisis a través de lo digital y lo pablico es el espejo en el
gue miramos si cumplimos los planes que nos filamos, pero para ello, es necesario
tener un plan e integrarlo con las dimensiones de la accién publica que trascienden al

plano netamente digital. (Jiménez, 2015)

No obstante, lo mas sobresaliente y al punto al que queremos llegar, es a este nuevo
término de ‘ciudadano experto’ que ha traido consigo esta era digital, que se refiere a
gue uno de los objetivos de los gobiernos es satisfacer mejor las expectativas del
ciudadano. La Administracion Pdblica, al igual que el sector privado, tiene
un publico que cada vez es més activo en las redes sociales. Esto hace que se cree la
necesidad de que las Instituciones y Organismos Publicos estén presentes y activos en

los medios sociales online donde participen sus grupos de interés. (Barredo, 2016)

La coproduccion, es decir, la participacion de los ciudadanos en la prestacién de
servicios publicos, puede conducir a una mayor satisfaccion de los usuarios y reducir
costos si se trabaja con el Marketing Digital. El crecimiento de la comunicacion en
redes permite una evolucién de la toma de decisiones de forma participativa, mediante
el open-data, consultas online o los multiples canales de las TIC. El fin es responder a
las necesidades de los ciudadanos mediante distintas plataformas como la de

participacion ciudadana. (Barredo, 2016)

Por todo esto, las redes sociales pueden ser un gran aliado para la Administracion
Pulblica pues puede resultar una muy buena via para conocer las necesidades y

opiniones de sus clientes y/o usuarios. Todo personal publico debe de perseguir la
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satisfaccion de los ciudadanos y la informacién obtenida de este tipo de acciones
puede resultar muy valioso. Cuanto mas cerca se esté del ciudadano, mas sencillo sera

actuar para lograr su completa satisfacciéon. (Barredo, 2016)

En definitiva, las redes sociales permiten comercializar el producto publico de una
manera mas o menos sencilla, permitiendo llegar a un volumen de gente bastante

abundante. Pero sobre todo de manera mas econdmica.

El Marketing digital aplicado al Sector Publico tiene distintas ventajas que son en su
totalidad iguales a las que se ha comentado con anterioridad, de las cuales destacan el
contacto directo y constante con los ciudadanos, a través de todos los canales online
gue la propia institucion abra con ese fin; nos permite conocer mas a fondo y
veridicamente las necesidades y deseos de los ciudadanos puesto que con la
informacion que se puede ir obteniendo se podran desarrollar planes de accién y
productos y servicios que permitan cubrir las necesidades del publico objetivo.
(Barredo, 2016)

Lo que permite este contacto de manera directa, a pesar de que no sea de frente a
frente son los comentarios que los usuarios de las redes sociales hagan sobre la
Institucién, ya que de esta manera se podra valorar el correcto uso de los servicios
prestados a la poblacion. Ya que si verdaderamente se hace una retrospectiva de la
institucién teniendo como base los comentarios, se puede luchar y conseguir una
imagen positiva y cercana al usuario final, que sentir4 que el personal de la institucion
se preocupa Yy esta interesado en conocer su opinién para poder seguir mejorando.
(Barredo, 2016)

Sin embargo, para lograrlo, y coaccionar el Marketing Digital con la Administracion
Pulblica es necesario preparar un Plan de Marketing.

En primer lugar, habra que aclarar los objetivos que se persiguen con la creacién de
este Plan. En el caso de cualquier Administracion Publica serd conseguir la satisfaccion

de los usuarios y una mejor calidad de vida para todos ellos.
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Lo mas interesante seria trabajar sobre 2 niveles principalmente:

Mercado. Hay que conocer perfectamente el publico objetivo de la Institucién para la

que se prepara el Plan.

Producto. Se trata de definir la mision de la Institucion, estableciendo unos pasos a
seguir para conseguir una calidad éptima del producto/servicio que se vera reflejado en

la satisfaccion del usuario del mismo.

Para conseguir unir estos dos niveles es imprescindible acudir a la comunicacién entre
la propia Organizacion con el fin de todos los trabajadores se involucren en todas estas
actuaciones en las que estén relacionados. No obstante, asignar un responsable de la
estrategia de comunicacion es algo interesante pues de esta forma se podra coordinar a
todas las personas involucradas en la misma. (Barredo, 2016)

Una vez se han definido todos estos puntos habra que elaborar el mensaje que se
desea trasmitir a la sociedad, o publico objetivo, y programar las acciones de
comunicacién que se llevaran a cabo. En este punto habra que elegir los canales y
medios que se desean usar y con qué frecuencia se interaccionard con los usuarios

(periodicidad de publicaciones).

Habra que prestar atencion al modo en el que se dirige la Institucion al usuario. Este
tipo de comunicaciones deben ser mas informales, pero teniendo especial cuidado
siempre tanto la ortografia como la gramética. Especialmente, en ciertas redes sociales
como Twitter en las que el nUmero de caracteres a publicar esta limitado, lo que puede

llevar a acortar las frases de una manera inadecuada.

La planificacion, es otro punto importante ya que debemos planear un modo de
actuacion, que coordinara la persona que se haya asignado como responsable del
mismo, para situaciones en las que se deteriore la imagen de la Institucion u
Organismo y que exijan una resolucion por parte de la misma. Para posteriormente,
tener un control y seguimiento de todas las acciones que se han llevado a cabo. Es

muy importante conocer si todo el esfuerzo depositado en este trabajo ha dado sus
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frutos o si, por el contrario, nos hemos equivocado con la estrategia de comunicacion.
(Barredo, 2016)

Parece que la nueva Web 2.0 estaria en disposicion de romper algunas de las
dinamicas y reglas tradicionales del marketing publico. La web, tal y como se ha venido
desarrollando desde los noventa del siglo pasado, ha sido un notable éxito tecnolégico,
con unas repercusiones sociales, econémicas, politicas y culturales evidentes. (Criado,
2009)

La funcionalidad de la Web 2.0 se esta aplicando a humerosos campos, y uno de los
mas importantes es, claramente, la creacion de nuevos contenidos de una manera
sencilla y econdmicamente asumible; dentro de este campo, los blogs ocupan un lugar
preferente dentro de las aplicaciones 2.0. Asimismo, YouTube se ha convertido en el
referente del broadcasting con funciones semejantes, dado que se permite dar a
conocer contenidos audiovisuales a los individuos y organizaciones, con un coste
minimo de diseminacion. Todos estas potencialidades convierten a los usuarios en el
centro de los servicios, de hecho son ellos mismos los creadores de los contenidos que
configuran aquéllos o bien les permiten utilizarlos de una manera completamente
diferente a como se habia conocido hasta el momento, puntuandolos, compartiéndolos
0, simplemente, ofreciendo una opinion dentro de un foro establecido al efecto. (Criado,
2009)

La incorporacion de la Web 2.0, en su sentido méas puntual, del marketing digital, en la
esfera politica se halla en una fase inicial y tiene un contenido fundamentalmente
normativo. Ello implicaria una continuidad con la aproximacion de los gobiernos vy las
administraciones publicas a la esfera digital, ya que hasta este momento en Espafa, se
ha observado como un entorno meramente informativo y unidireccional, sin capacidad
de alterar las reglas del juego de la democracia representativa y, dentro de la
dimensién ejecutiva, casi totalmente centrado en la mera prestacion unidireccional de

servicios a los ciudadanos. (Criado, 2009)

Un ejemplo de lo importancia del marketing digital, ha sido desde 2004, el uso de los

blogs por internet, que empezaron a tener su “boom”. En estos casos, los bloggers —
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gue normalmente suelen pertenecer a alguna agencia gubernamental gestora de
alguna politica publica concreta — pretenden lograr un impacto consciente sobre la

implementacion de una politica determinada o un servicio publico.

Un paso mas allad dentro de los blogs se encuentra en Twitter, la aplicacion de
microblogging mas difundida en el momento, la cual se caracteriza porque permite a las
organizaciones e individuos que lo utilizan aumentar la inmediatez en la transmision de
sus mensajes a los potenciales usuarios externos, en la medida que se trata de un
servicio que tiene un caracter gratuito y que se asienta en micro-entradas basadas en
texto, denominadas "tweets", de una longitud maxima de 280 caracteres. Al mismo
tiempo, otro de los aspectos importantes de esta nueva aplicacion es que la realizacion
de los mismos se puede realizar via web, asi como a través de mensajes SMS desde
un teléfono movil, desde programas de mensajeria instantdnea, o incluso desde
aplicaciones como Facebook, u otro tipo de redes sociales de la misma tipologia
(Criado, 2009).

Lo interesante de este tipo de aplicacion es la mencionada inmediatez de los mensajes
enviados, lo que en determinadas circunstancias puede convertirse en un elemento
decisivo para solucionar problemas publicos vinculados con las emergencias o de otra

naturaleza.

Otra tendencia es el broadcasting, que se ha convertido en una de las aplicaciones
mas utilizadas por los individuos y las organizaciones, a la cual administraciones
publicas deberian apostar. YouTube es una aplicacion muy popular gracias a la
posibilidad de alojar videos personales e institucionales de manera sencilla. YouTube
se suele utilizar para presentar pequefios fragmentos de peliculas, programas de
television, videos musicales y videos caseros. Asimismo, los videos de YouTube se
pueden enlazar en blogs y sitios web personales usando APIs o incrustando cierto
cbédigo HTML, lo que otorga una mayor difusién a sus contenidos. Lo interesante para
las administraciones publicas es el hecho de que numerosas organizaciones
desarrollaron sus propios canales en YouTube, de manera que desde el origen de la

aplicacién en 2005, también las administraciones publicas se han hecho eco dentro de
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este medio singular de comunicacion, ofreciendo informacién de todo tipo. (Criado,
2009)

Las diferentes herramientas asociadas al Marketing Digital, que engloba la 2.0, abren
oportunidades para explorar nuevas vias para articular el marketing a los gobiernos y
administraciones publicas, basadas en la participacion y la interaccion con la
ciudadania. Uno de los grandes cambios introducidos hace referencia al papel
desempeiian los usuarios de los servicios, quienes pasan de ser unos sujetos pasivos
receptores a ser actores activos, cambiando un paradigma centrado en la publicacién
de contenidos a otro mas profundo y potencialmente transformador: la colaboracion.
(Criado, 2009)

2.4.2 Contexto Internacional

En paises como Espafa el marketing digital en el sector publico es una de las
estrategias mas desarrolladas por las administraciones publicas para innovar la
relacion con la ciudadania a lo largo de los Ultimos afios, si bien esa tendencia se ha
intensificado a través de los medios asociados a Internet. No deja de ser cierto que los
gobiernos y administraciones publicas fueron tradicionalmente propicios a la difusion de
diferentes mensajes dirigidos a los ciudadanos, con las mas diversas intenciones, sin
embargo, lo anterior no so6lo parece haberse consolidado en los afios recientes, sino
gue resulta cada vez mas claro que esa vertiente ha adquirido una nueva dimensién

como consecuencia de la difusion de Internet (Hood y Margetts, 2007).

Dado que la comunicacion con el entorno se convirtié en un aspecto indispensable, en
la medida que la extension de los servicios publicos asociados al Estado de bienestar
supuso un aumento de los potenciales beneficiarios, se ha consolidado la necesidad de
aumentar los niveles de recepcion o impacto de la informacion emitida desde las
entidades publicas acerca de tales servicios sobre el colectivo de personas usuario de

los mismos (Sancho, 1999).

En Espafia, ello ha ido en paralelo con la creciente atencion que las entidades

gubernamentales han concedido a la gestion de las relaciones con los agentes
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externos a la organizacion, mas alla de la preocupacion tradicional por los

procedimientos y la vertiente interna de gestion (Hughes, 2003; Ramid, 2004).

Todo lo anterior esta claramente inscrito en un espacio en el que las capacidades
comunicativas del sector publico descansaron esencialmente en el ambito de los
tradicionales mass media, que dotaron a esa vertiente comunicativa de una naturaleza
fundamentalmente unidireccional. Los planteamientos anteriores no se habrian alterado
de manera sustantiva como consecuencia de la incorporacion de Internet en la esfera

gubernamental del gobierno espafiol. (Criado, 2009)

Los primeros espacios de comunicacion asociados a la vertiente digital han solido
concentrarse en una dimension unilateral de entender la relacion entre las instituciones
de gobierno y los ciudadanos (Criado, 2009; Mesa, 2007). Incluso, muy diversos
estudios en Espafia, asi como a nivel internacional, han confirmado que las
administraciones publicas tendieron a desarrollar una faceta comunicativa en Internet
con una clara perspectiva informativa, dentro de paginas web convertidas en meros
tablones de anuncios o estafetas de correo (Heeks, 2006; Margetts, 2003; Melitski et al.
2005).

La modalidad de blogging politico estaria orientado a intentar mejorar el disefio e
implementacion de politicas y servicios publicos a través del contacto directo con el

publico objetivo o las comunidades afectadas. (Criado, 2009)

Diferentes agencias han desarrollado esta practica para poner en conocimiento su
actividad diaria como servidores publicos o para reflexionar sobre la actividad
administrativa en Internet. Como ejemplo, sirva el caso del blog de la Sociedad Estatal
para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A (SEGITT). En este
caso, SEGITT ha promovido desde hace tiempo la necesidad de concitar debate en
torno a la renovacion del sector turistico espafiol, en general, asi como la innovacién
tecnoldgica dentro de aquél, en particular. Su fin es intercambiar ideas, experiencias y
conocimiento en torno a la mejora del funcionamiento del sector turistico espafiol y el

trabajo en red. El debate es enriquecedor ya que los propios autores suelen discrepar
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en sus textos y reflexiones ofreciendo argumentos que apoyan o contrastan las ideas o
planteamientos originales, de forma que se pueda ir construyendo de manera
colaborativa nuevas ideas, enfoques y ecuaciones para facilitar a las instituciones

publicas ser méas innovadoras (Criado, 2009).

Asi como se hizo uso de los blogs. También en Espafia, Twitter se ha incorporado de
una manera notable dentro de la actividad corriente de algunos responsables politicos
de primera fila, pero también estan ensayando sus potencialidades algunas
administraciones publicas, tal es el caso del Ayuntamiento de Gijon. La presencia
institucional del Ayuntamiento de Gijon es una de las pioneras dentro del caso espafol
en Twitter. Al cierre de la redaccion de este texto a fines de julio de 2009, un nimero
aun reducido de usuarios sigue de una manera habitual esta aplicacion ofrecida por el
ayuntamiento asturiano (181 following, 366 followers), si bien no se dispone de datos

acerca de las visitas totales que recibe esta aplicacibn municipal.

En particular, los 460 tweets emitidos desde el Ayuntamiento han puesto de manifiesto
diversas tematicas relacionadas con la vida local, si bien en su mayoria todavia han
mantenido un caracter informativo, en lugar de abrir un espacio mas claramente
orientado a mejorar la interactividad con la ciudadania local, asi como acercar los
problemas del municipio a los verdaderos afectados por los mismos. Evidentemente,
los avances y resultados de este tipo de aplicacién son especialmente incipientes, de
manera que quizd se requiera de una mayor distancia para ofrecer evidencias mas
sélidas, si bien se prevé que puedan consolidarse pequefias comunidades en torno a
este sistema de nanoblogging, incluso alguna de la cual pueda materializarse en el
mundo fisico. De hecho, es mas probable que se produzca entre usuarios de la misma
localidad, donde ademas de conocerse, se puedan intercambiar opiniones, aficiones y
otras vertientes mas relativas a la vida politica municipal, ya al margen de las

autoridades locales. (Criado, 2009)

Uno de los casos mas exitosos dentro del sector publico esparfiol se refiere a la Radio
Television Espafiola (RTVE). Como servicio publico, Radio Television Espafiola (RTVE)

ha sufrido un cambio radical a lo largo de los ultimos afios. Una de las sefias de
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identidad mas recientes se ha centrado en la existencia de un canal propio en
YouTube, que se ha convertido en uno de los mas conocidos y utilizados, siendo uno

de los canales mas visitados en lengua espafiola. (Criado, 2009)

Uno de los elementos distintivos de YouTube es que mantiene una logistica que permite
localizar cualquier video por medio de las etiquetas (de metadatos), titulos y
descripciones que los usuarios asignan a sus videos, pero cuyo uso esta restringido
Unicamente a los videos alojados en esta aplicacion. El broadcasting asociado a esta
aplicacion supone que los usuarios tienen una interaccion directa en el proceso de
comunicacion de los servicios prestados, lo que es todavia mas evidente en una
organizacién que, precisamente, tiene como objetivo la difusion de contenidos
audiovisuales. Los resultados del canal en YouTube de RTVE si subrayan el potencial

éxito de este tipo de aplicaciones en el sector publico.

Desde su aparicion en marzo de 2006, las reproducciones de videos de este canal han
superado 1.245.000, con mas de 11.435 suscriptores registrados. Asi mismo, el hecho
de que se trate de uno de los canales mas visitados en castellano permitiria considerar
el potencial efecto del mismo a nivel internacional, dado que el espafiol es el segundo
idioma en términos relativos de YouTube (77% inglés, 11% espafol, 3% francés...).
(Criado, 2009)

No obstante, no solo en Europa el uso del Marketing Digital ha sido utilizado por el
sector publico o por el sector privado, también en América Latina ha habido campafias
de marketing digital exitosas. La mercadbéloga guatemalteca Ivette Gonzdalez hace
mencién de cinco marcas que lograron encontrar la forma de ganar notoriedad,

posicionar sus productos y persuadir a su audiencia.

El primer ejemplo es Open English Latinoamérica, un sistema de aprendizaje de inglés
en linea dirigido a América Latina y al publico hispano en Estados Unidos. Al principio
gano notoriedad con sus exagerados anuncios comicos, protagonizados por Wachu, un

muy despistado personaje que intentaba aprender inglés.

Es aqui donde la estrategia de marketing digital de Open English sali6 victoriosa, a la

sétira y el humor han agregado contenido de valor en diversidad de formatos. En su
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blog es posible encontrar articulos sobre vocabulario, pronunciacion, reglas

ortogréficas, etc.

Pero fueron mas alla, saben que la principal razén por la que las personas estudian
inglés es para conseguir un trabajo, asi que abordan temas como “claves para negociar
un aumento salarial en inglés”, o “25 frases de negocios en inglés”. Su estrategia en
sus redes sociales es muy dinamica, publican infografias y consejos breves. Si, se trata
de aprendizaje, que suele asociarse con tedio o aburrimiento, por eso ellos utilizan
colores vibrantes, graficos atractivos y faciles de comprender, sobre todo si son vistas
desde dispositivos moviles. Todo esto los ha hecho sumamente populares en paises
como Brasil, Venezuela, Colombia y Peru. Ahora, ademas de notoriedad cuentan con

credibilidad y confianza (Gonzéalez, 2017).

Otro ejemplo expuesto por la mercadodloga es en Peru con la Cerveza Cristal apela a
esta necesidad de pertenencia y logra que su publico asocie su producto con las
relaciones sociales. Su slogan, “tenemos esquina”, en su pais equivale a decir que se
es conocedor, experto en la materia. Asi le dicen a su audiencia no solo es parte del
grupo de amigos, encima este grupo es selecto, solo para conocedores. Esta cerveza
conoce tanto a su audiencia que todas sus publicaciones lo reflejan y usan su lenguaje.

No es de extrafiar que sus niveles de engagement sean tan altos (Gonzalez, 2017).

El ultimo ejemplo es Alimentos Toledo, marca de Guatemala. Hay tres cosas que esta
empresa guatemalteca esta haciendo bien: la diversidad de contenidos, el marketing de
influencia y la tratar sutiimente temas de moda. Sus contenidos incluyen imagenes,
videos y gifs animados, de sus productos y formas originales de usarlos, como estas
rosas de jamén. Se aliaron con la chef mas popular del su pais, enfocandose en la
experiencia en lugar de en el producto, ganando credibilidad en el proceso (Gonzélez,
iLifebelt Times, 2017).

2.4.3 Contexto Nacional

Lo grave aqui, es que ni todas las administraciones en México tienen idea de las

tendencias digitales que pueden ser aplicadas en la Administracion Publica, ni muchos
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menos tienen plan de marketing, ni sus webs estan planificadas en dichos términos, asi
gue esa conexidn para con sus ciudadanos de manera online y en tiempo real se deja a

un lado.

Pero a pesar de su uso no generalizado, se ha centrado especialmente en unidades de
produccion de servicios de quasi mercado (por ejemplo, la promocion turistica), o en
entidades donde la relacion entre politica y administracion es mas préxima (los

municipios), pero manera realmente muy minima. (Jiménez, 2015)

Por lo tanto, uno de los aspectos que diferencian a las administraciones publicas del
siglo XXI es su capacidad para considerar las relaciones publicas como una funcion
gue debe ser gestionada por sus responsables directivos, puesto que tiene un impacto

en el rendimiento general de la organizacion. (Grande, 2009)

Fundamentalmente, esta categoria implica una integracién de las dimensiones en un
disefio estratégico complejo, ademas de niveles completos de transaccién en la
prestacion de servicios publicos. En todo caso, los contenidos dinamicos propios de
este tipo de pagina web se apoyan en una gestiébn completa, actualizada y dotada de
personal suficiente, mientras que la dimension estilo implica una consideracién mas o
menos integrada de la usabilidad y la accesibilidad dentro de su disefio estratégico
general. Esta categoria recoge portales publicos que se han integrado dentro de sus
organizaciones como una nueva dimension de actividad que requiere una gestion
constante, nuevos recursos econdémicos y humanos adscritos, bases de datos
interconectadas, asi como una creciente capacidad de intercambio con los actores del
entorno. (Grande, 2009)

Evidentemente, estas nuevas aplicaciones no estan cerradas para las administraciones
publicas, aunque todas ellas se fundamentan en la colaboracion con diferentes tipos de
actores, que cuentan con necesidades variadas dentro de un contexto cada vez mas

complejo. (Grande, 2009)

Dentro del sector publico, las nuevas comunicaciones se pueden concretar entre

unidades de una misma administracion, entre diferentes administraciones o distintos
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niveles de administracion e, incluso, entre las administraciones de diferentes paises.
Las administraciones publicas estan incrementando en las ultimas décadas sus enlaces
telematicos gracias a la incorporacion de TIC, de manera que se abre la posibilidad
para participar en la prestacion de servicios publicos digitales de manera integrada,
reduciendo las barreras departamentales existentes. Los ciudadanos desconocen el
complejo entramado competencial del sector publico y la Administracion Publica junto
con el marketing digital permite una orientacién hacia sus necesidades mediante la
puesta en contacto de bases de datos e informacion de las instituciones que
intervienen en un proceso O servicio. Esta vertiente relacionada con el término
interoperabilidad se ha acelerado de forma notable recientemente, de manera que se
estan especificando estdndares comunes tecnoldgicos, semanticos y organizativos

para conseguirlo. (Grande, 2009)

Las nuevas tecnologias que se emplean para interactuar entre administraciones
publicas presentan utilidades para romper determinadas barreras
institucionales/departamentales y pueden reducir determinados costes de transaccién
inexistentes en el entorno digital. A pesar de todo, los resultados de estos procesos en
marcha no son todavia ni mucho menos definitivos, ni incluyentes, mas bien al

contrario, todavia quedan importantes barreras de acceso. (Grande, 2009)

Hay que tener presente también el riesgo de los excluidos por motivos tecnoldgicos, el
llamado digital divide o brecha digital. La brecha o fractura digital consiste en una
nueva estratificacion social basada en los diferentes usos sociales de las TIC, es decir,
la desigualdad basada en las tecnologias. La accesibilidad se convierte en un aspecto
decisivo en decidir si se trabaja en conjunto el Marketing Digital y la Administracion
Pudblica por su caracter online, dado que las investigaciones realizadas en los Ultimos
afios demuestran la consolidacién de perfiles socio-demograficos que no interaccionan
con las administraciones publicas en Internet, puesto que no acceden a ella. Las
personas con menores niveles de educacion formal, asi como con menores rentas, de
género femenino, mayores de 35 afios y residentes en espacios no urbanos, segun
expone Ignacio Criado Grande en 2009, configuran el perfil prototipo de exclusién

digital. Pero lo importante para una administracion es determinar cuando se deben
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formular politicas que refuercen el uso de Internet entre la ciudadania (normalmente al
principio) y cuando ofrecer una oferta mas amplia y sofisticada de servicios telematicos
(una vez se ha consolidado una demanda o0 masa critica suficiente que los solicite). En
cualquier caso, la vertiente digital de las administraciones publicas siempre se ha de

acompanfar de servicios que aporten valor afiadido a los ciudadanos. (Grande, 2009)

La aparicion de las TIC supuso la emergencia de visiones utdpicas que veian en ellas
el camino para superar barreras hasta el momento insuperables, una via directa que
mejoraria sustancialmente la gobernanza y los mecanismos de participacion
ciudadana, ya que han servido para transportar viejas practicas mediante nuevos
canales, pero esa transformacion radical de la practica politica no llegé de forma

generalizada.

Si bien el marketing digital refuerza los viejos conceptos dentro de un nuevo marco que
abre oportunidades diferentes. Si bien por si misma no es una condicién suficiente, es
necesaria una nueva mentalidad 2.0 para que se pueda consolidar una transformacién
en la manera de entender el marketing publico. Y ello no se asienta exclusivamente en
la posibilidad de crear contenidos facilmente, sino en su capacidad de interaccién entre
el blogger y el lector y la capacidad de enlazar bloggers dentro de la denominada
blogosfera. En este sentido, las potencialidades del hipertexto se amplian desde el
ambito de la informacién, hacia la vertiente de las personas, ya que son ellas las que
colaborativamente quedan enlazadas, dentro de las nuevas dindmicas 2.0. (Criado,
2009)

Lo anterior implicaria que las administraciones publicas han descubierto diversos
mecanismos que pretenden aumentar el nivel de recepcién o impacto de la informacién
gue comunican acerca de las politicas publicas disefiadas o los servicios publicos
prestados, introduciendo para ello en las técnicas publicitarias herramientas ligadas a la
Web 2.0

Los primeros ejemplos de esta modalidad comunicativa refuerzan la impresion de que

el marketing digital en conjunto con la administracion publica en |, supone un cambio en
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la manera de entender la relacion entre ciudadanos y administraciones publicas. Los
conceptos anteriores ligados a la colaboracion y la participacion de los ciudadanos en
el proceso de construccién de los servicios publicos parecen ir en esa direccion
(Criado, 2009).

Pensar que el marketing digital no es una herramienta de aplicacion al Sector Publico
es un grave error. Este tipo de marketing en plataformas digitales, tales como redes
sociales, para el Sector Publico seria fundamental para estar cara a cara y conectar
con el usuario, asi se puede obtener feedback sobre su gestion o la Institucién que se
dirige, ademas de poder obtener resultados medibles acerca del alcance que esta

teniendo nuestro mensaje o campana.

Por ejemplo, si las actuaciones llevadas a cabo por la Administracion Publica van
dirigidas a conseguir una mejor calidad de vida de toda la poblacion, lo mejor
sera conocer cOmo ven sus actuaciones los ciudadanos. El mejor método para ello
puede ser el uso de medios digitales, que al servir como herramienta al marketing
digital se podrian ver los resultados de una campafia y lo mas importante, se podria

conocer lo que piensa la ciudadania.
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CAPITULO 3 MARKETING DIGITAL Y EL INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

3.1 Panorama General

Una vez que se ha hablado del Sector Pablico trabajando en conjunto con el marketing
digital, en México, existe el caso de un Instituto encargado de promover la cultura civica
y la participacion ciudadana en todo el pais, que a su vez, también es el encargado de
los procesos electorales federales y estatales; Instituto en el cual recae un gran peso
en la importancia de temas relacionados a la transparencia y democracia mexicana.
Por ello, y por el objetivo de esta investigacion, el Instituto Nacional Electoral debe ser
parte y hacer uso del marketing digital aplicandolo como estrategia en sus campafas
gue tiene como Institucion, asi como para promover la participacion ciudadana sobre
todo en temporada electoral. Cabe aclarar que en este apartado se hablara del Instituto
Federal Electoral (IFE) que en ese momento era el nombre que tenia este instituto.

Debido a la inconformidad de la ciudadania mexicana, sucedidas las elecciones de
1988, donde todo apuntaba que se habia cometido fraude electoral y se le habia
quitado el triunfo a Cuauhtémoc Cérdenas, como resultado de las Reformas realizadas
a la Constitucion en materia electoral, el Congreso de la Unién expidiéo el Cédigo
Federal de Instituciones y Procedimientos Electorales (COFIPE) y el 11 de octubre de
1990, ordena la creacion del Instituto Federal Electoral (IFE) constituyéndose
formalmente como el organismo imparcial que dotaria de certeza, transparencia y

legalidad a los procesos electorales, finalizando el 4 de abril de 2014.

El Instituto Federal Electoral tenia como facultades, en forma integral y directa, las
actividades relativas a la capacitaciéon electoral y la educacion civica; la geografia
electoral, los derechos y prerrogativas de las agrupaciones y partidos politicos; al
padréon electoral y la lista de electores; la impresion de materiales electorales, la
preparacion de la jornada electoral, los computos en los términos que sefiala la ley, la
declaracién de validez y la entrega de constancias de las elecciones de diputados y
senadores; el computo de la eleccion del Presidente de los Estados Unidos Mexicanos

en cada uno de los distritos electorales uninominales, asi como la regulacion de la
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observacion electoral y de las encuestas o sondeos de opinién con fines electorales.
Conto de manera exclusiva con atribuciones en materia de propaganda electoral en la
radio y television tanto en elecciones federales como en elecciones locales, a través de
la administracién de los tiempos brindados por el Estado (Sanchez Gutiérrez & Vives
Segl, 2017).

El Instituto Federal Electoral nacié con la funcién constitucional de organizar las
elecciones; sin embargo, la opinién publica mexicana lo consider6 un arbitro de las
elecciones, funcion que pudo desempeifiar, de manera tacita, mientras el secretario de
Gobernacion fue su presidente Fernando Gutiérrez Barrios, es decir, de 1990 a 1996.
Al alcanzar su independencia plena respecto al Poder Ejecutivo y que el Consejero
Presidente fuera un ciudadano elegido por las dos terceras partes de la Camara de
Diputados, aun no contaba con los instrumentos para el arbitraje electoral, y se limitaba
a procedimientos administrativos sancionadores dirigidos a los partidos politicos pero

gue resultaron ineficaces ante los multiples actores del proceso electoral.

Por ello, a partir del 2007 se le otorgaron instrumentos para sancionar no solo a los
partidos politicos sino también a los ciudadanos, militantes y candidatos de los partidos
politicos, asi como a concesionarios y permisionarios de los medios electrénicos de

comunicacion (radio y television).

Desde la fecha de creacién del Instituto Federal Electoral la normatividad constitucional
y legal en la materia experimentd cuatro importantes procesos de reforma en 1993,
1994, 1996 y 2007, los cuales impactaron de manera significativa en la integracion y

atributos del organismo depositario de la autoridad electoral.

En su primera integracion en 1990 se constituyé como un organo de Estado con una
concurrencia de los poderes: Ejecutivo, en la figura del secretario de Gobernacion, y
Legislativo, en la de los Consejeros del Poder Legislativo, en tanto que, al buscar una
representacion del Poder Judicial, se cred la figura del consejero magistrado, en
namero de seis, cuyos requisitos resultaron ser los mismos que los que permiten elegir

al Ministro de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, razon por la cual se les asigno
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por disposicion constitucional una remuneracién equivalente al de dichos Ministros,
guienes fungieron como tales desde el 11 de octubre de 1990 hasta el 18 de mayo de
1994 y colaboraron ampliamente en el proceso de democratizacion de México.
(Electoral, Portal Anterior INE, 2018)

Desde su creacion, una de las caracteristicas fundamentales fue la profesionalizacion
de la funcion ejecutiva y técnica electoral, de manera que desde el articulo 41 de la
Constitucion del 6 de abril de 1990 se establecié que los 6rganos ejecutivos y técnicos
dispondran del personal calificado necesario para prestar el servicio profesional
electoral, que se trata del Unico servicio civil de carrera reconocido constitucionalmente

en México.

Este elemento fundamental de la composicién del Instituto Federal Electoral le dio un
sentido de permanencia y especializacion a la funcién electoral, de manera que a
diferencia de los modelos de organizacion electoral previas al Instituto Federal
Electoral, en donde los 6rganos electorales se integraban cada que habia elecciones
con personal improvisado y sin la adecuada experiencia, podia implicar parcialidad en
la funcion electoral, por lo que se fue transformando en un servicio profesional electoral
gue fortalecia la actuacion imparcial, mas alla inclusive de los cambios que se pudieran

dar en el maximo érgano de direccion. (Electoral, Portal Anterior INE, 2018)

En 1994 se llevo a cabo un proceso de ciudadanizaciéon de los Consejeros, que
formaban parte del maximo 6rgano de direccién, de manera que ya no fuera requisito
ser abogado para ser Consejero, lo que tuvo como consecuencia el cambio de nombre

del cargo de Consejero Magistrado por el de Consejero Ciudadano.

En 1996 se discutio si los Consejeros representaban a la ciudadania y a cual
ciudadania, puesto que los partidos politicos son representantes de diversos sectores
de la ciudadania, por lo que se llegdb a la conclusibn de que se buscaba la
profesionalizacion de la funcion directiva electoral, de manera que se reemplazé la
denominacion de Consejero Ciudadano por la de Consejero Electoral, que aun se

conserva.
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Tanto en 2006 como en 2012, acentuada en esta Ultima eleccion, el rebase de topes de
gastos de campafia han sido motivo de atencion del Tribunal Electoral del Poder
Judicial de la Federacion en la calificacion de la eleccion de Presidente Electo, pero en
ambos casos la maxima autoridad judicial electoral determiné que de conformidad con
la legislacion, la revision de los informes de gastos de camparfia es un paso posterior a

la calificacion de la eleccion (Astudillo, 2013).

Organizacion del IFE

El extinto IFE tenia competencia en toda la federacion, por lo que contaba con érganos
centrales ubicados en la capital federal; 6rganos locales, uno en cada entidad
federativa y Organos distritales, uno en cada distrito electoral federal uninominal. En
cada nivel contaba con érganos de direccion (Consejos), 6rganos ejecutivos (Juntas) y
los 6rganos de vigilancia (Comisiones), ademas en el nivel central cuenta con 6rganos

técnicos.

En los 6rganos centrales, su maximo organo de direccion era un Consejo General,
constituido por nueve Consejeros Electorales con voz y voto, designados en mayoria
calificada por la Camara de Diputados, de los cuales uno era nombrado Consejero
Presidente. Su renovacion era escalonada cada 3 afios y duraban en su ejercicio 9
afos, salvo el Consejero Presidente, nombrado por 6 afios pudiendo ser reelecto.
También lo integraban s6lo con voz pero sin voto, un representante por cada fraccion
parlamentaria y uno por cada partido politico nacional con registro. Por Ultimo, el
Secretario Ejecutivo era parte integrante del Consejo General, como su Secretario
General (Astudillo, 2013).

La Junta General Ejecutiva del Instituto de conformidad con el articulo 121 del Codigo
Federal de Instituciones y Procedimientos Electorales seria presidida por el Presidente
del Consejo y se integraria por un Secretario Ejecutivo y con los Directores Ejecutivos
del Registro Federal de Electores, de Prerrogativas y Partidos Politicos, de
Organizacion Electoral, del Servicio Profesional Electoral, de Capacitacion Electoral y
Educacion Civica, y de Administracion. (Astudillo, 2013)
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La Comision Nacional de Vigilancia era el organo de vigilancia conformado por el
Director Ejecutivo del registro Federal de Electores que la preside, los representantes
de los partidos politicos nacionales, un Secretario designado por el Presidente de la
Comisién de entre los miembros del servicio profesional electoral con funciones en el
area registral y un representante del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e

Informética.
Como 6rganos técnicos, el Instituto Federal Electoral contaba con:
1. Coordinacion Nacional de Comunicacién Social
2. Coordinacion de Asuntos Internacionales
3. Unidad de Servicios de Informatica (Unicom)
4. Direccion Juridica
5. Direccion del Secretariado
6. Centro para el Desarrollo Democratico
7. Unidad Técnica de Planeacion
8. Unidad de Fiscalizacion de los Recursos de los Partidos Politicos
9. Comité de Radio y Television
10. Organo Garante de la Transparencia y el Acceso a la Informacion
11. Comité de Gestion y Publicacion Electrénica
12. Unidad Técnica de Servicios de informacién y Documentacion
13. Unidad de Enlace (en materia de transparencia)

14. Unidad Editorial (Astudillo, 2013)
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Se crearon 6rganos locales en cada entidad federativa, contando con un consejo local
y una junta local ejecutiva. Existen en el pais 32 Consejos Distritales y 32 Juntas
Distritales Ejecutivas, es decir, una Junta y Consejo por cada entidad federativa,
incluida la Ciudad de México. Los Consejos Locales eran 6rganos temporales que sélo

funcionaban durante el Proceso Electoral Federal

De conformidad con lo preceptuado por el articulo 135 del Codigo Federal de
Instituciones y Procedimientos Electorales (Cofipe), las Juntas Locales Ejecutivas, se
encontraban integradas por las juntas locales ejecutivas que eran Organos
permanentes integrados por el vocal ejecutivo y los vocales de Organizacion Electoral,
del Registro Federal de Electores, de Capacitacion Electoral y Educacion Civica y el
vocal secretario; el vocal ejecutivo presidira la Junta y seria responsable de la
coordinacion con las autoridades electorales de la entidad federativa que
correspondiera para el acceso a radio y television de los partidos politicos en las
campafas locales, asi como de los institutos electorales, o equivalentes, en los
términos establecidos en este Codigo; El vocal secretario auxiliaria al vocal ejecutivo en
las tareas administrativas y sustanciaria los recursos de revision que deban ser
resueltos por la Junta; las juntas locales ejecutivas estarian integradas invariablemente

por funcionarios del Servicio Profesional Electoral (Astudillo, 2013).

Las Comisiones Locales de Vigilancia se integraban por un Presidente, que a su vez
era Vocal del registro Federal de Electores correspondiente, un representante de cada
partido politico nacional y un Secretario designado por su Presidente, de entre los

miembros del Servicio Profesional Electoral

De conformidad con lo preceptuado por el articulo 145 del Cdédigo Federal de
Instituciones y Procedimientos Electorales (Cofipe), las Juntas Distritales Ejecutivas se
encontraban integradas por Juntas Distritales ejecutivas, érganos permanentes que se
integraban por el vocal ejecutivo, los vocales de Organizacién Electoral, del Registro
Federal de Electores, de Capacitacion Electoral y Educacion Civica y un vocal

secretario.
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Gracias a la reforma de 1994, los Consejeros Ciudadanos contaron con la mayoria de
votos en el Consejo General del IFE y con ello aumenté su influencia dentro de él, asi
como en los procesos de toma de decisiones de los 6rganos de direccion. También se
ampliaron las atribuciones de los 6rganos de direccidn del IFE a nivel estatal y distrital.

En 1996 Se establecido en nueve el numero de miembros del Consejo General con
derecho a voto, por lo que el Consejo General quedd constituido por el Consejero
Presidente del Instituto (con derecho a voz y voto), ocho consejeros electorales (con
derecho a voz y voto), un Secretario Ejecutivo (sélo con derecho a voz), consejeros del
Poder Legislativo (s6lo con derecho a voz), representantes de cada partido politico con

registro (s6lo con derecho a voz). (Electoral, Portal Anterior INE, 2018)

El IFE representaba una modificacion fundamental en el sistema politico mexicano que,
desde entonces, ha ayudado a contribuir en la construccion de la democracia en
México; pues esta Institucion ha logrado importantes aportes a nuestra vida
democratica, como formar un cuerpo profesional que termind con viejas practicas.
Como producto de diversas reformas constitucionales y legales se cre6 la credencial
para votar con fotografia, un padrén electoral confiable, se legaliz6 la figura de
observador electoral, se establecid la fiscalizacion de las campafas y se instauraron

sanciones a quienes atentaran contra la equidad en las elecciones.
Atribuciones del IFE a través del tiempo

En la siguiente tabla se muestra de manera resumida y puntual la forma en que fueron
evolucionando las principales atribuciones del IFE desde su creacion, las sucesivas

reformas electorales que lo cambiaron hasta su transformacién a INE.
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Tabla 2: Atribuciones del IFE 1990-2014

1990

1993

1994

1996

2005
2007

« Control registral: padron y credencial para votar con fotografia.

* Preside el secretario de Gobernacion.

* Incorporacion del componente ciudadano en el Consejo General: seis consejeros magistrados, abogados,
propuestos por el presidente de la Republica. Ocho afios en el encargo. Posibilidad de ratificacion.

» Cuatro legisladores (dos diputados y dos senadores de los grupos parlamentarios mas numerosos).

» Mediante la reforma al Cddigo Federal de Instituciones y Procedimientos Electorales aprobada ese afio, el
Poder Legislativo de la Unidn otorg6 al IFE las siguientes atribuciones:
= Declarar la validez de las elecciones de diputados y senadores
=  Expedir constancias de mayoria para los ganadores de estos cargos
= Establecer topes a los gastos de campafia
= El Congreso de la Union también le otorgd al Consejo General del Instituto la facultad de designar al
Secretario General y a los Directores Ejecutivos por voto de las dos terceras partes de sus
miembros y a propuesta del Consejero Presidente. Anteriormente, el nombramiento de los
Directores Ejecutivos era competencia del Director General.

» Ciudadanos mexicanos pueden observar el proceso electoral.

« Sustitucidn de los consejeros magistrados por seis consejeros ciudadanos, propuestos y aprobados por dos
tercios de la Camara de Diputados, sin restringirse la profesion sélo a abogados.

» Reduccién de representantes a uno por partido; se les quita el derecho a voto. Siguen con voz.

* Visitantes extranjeros pueden observar las elecciones

* IFE como organismo auténomo, con personalidad juridica y patrimonio propios.

« Sale el secretario de Gobernacion del Consejo General y de su presidencia.

*El nuevo articulo 41 de la Constitucion establecidé que "la organizacién de las elecciones es una funcion
estatal que se realiza a través de un organismo publico autbnomo denominado Instituto Federal Electoral,
dotado de personalidad juridica y patrimonio propios, en cuya integracion participan el Poder Legislativo de la
Unidn, los partidos politicos nacionales y los ciudadanos, en los términos que ordene la ley".

*Se eliminaron las figuras de Director y de Secretario General del IFE y se crearon la Presidencia del
Consejo General y la Secretaria Ejecutiva.

+ Consejero presidente ciudadano.

» Ocho consejeros electorales (propuestos y electos por dos tercios de la Camara de Diputados) sustituyen a
los seis consejeros ciudadanos.

» Consejero presidente y consejeros electorales, unicos con derecho a voz y voto.

* Se les quita el derecho a voto a los consejeros del poder legislativo.

+ Creacion de comisiones permanentes para la atencion de las tareas institucionales y para supervisar a la
rama ejecutiva del Instituto (secretario y Junta General Ejecutiva).

* Incremento sustantivo del financiamiento publico a los partidos.

+ Creacion del sistema de fiscalizacion a los recursos de los partidos politicos a través de una comision de
consejeros.

» Secretaria Ejecutiva sustituye a la Direccion y Secretaria General.

* Voto de los mexicanos residentes en el extranjero para elecciones presidenciales.

*Fortalecer la confianza y la credibilidad de la ciudadania en las elecciones federales.

*Regular el acceso de los partidos politicos y las autoridades electorales a los medios de comunicacién.
*Promover la participacion ciudadana en las elecciones.

*Asegurar condiciones de equidad y civilidad en las campafias electorales.

*Transparentar el proceso de organizacion y difusion de los resultados electorales.

Crear la Contraloria General del IFE con un titular designado por la Camara de Diputados.

* IFE como administrador unico de los tiempos en medios electrénicos para los partidos; fin del mercado de
medios.
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+ Disminucion en el financiamiento de campana.
* Creacion de una unidad técnica y autébnoma encargada de la fiscalizacién, en sustitucion de la comisiéon de
consejeros designada por el Consejo General.
* Procedimiento especial sancionador.

2008 +Bajo la direccion de Valdés Zurita, el IFE introdujo por primera vez el voto electrénico, el recuento de votos y
la cuota de género.

2014 - Creacion de un sistema nacional de elecciones.
* Instituto Nacional Electoral sustituye al Instituto Federal Electoral.
* Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales (Legipe) sustituye al Cédigo Federal de
Instituciones y Procedimientos Electorales (Cofipe).
» Crece a once el numero de consejeros electorales. Nombrados de manera escalonada con duracion de
nueve afos en el encargo.
* INE se coordina con los institutos estatales electorales, denominados organismos publicos locales (OPL) en
la celebracion de las elecciones de las entidades federativas
+ Jornada electoral nacional Unica.2
* Reinstalacién de la comisiéon de consejeros encargada de la fiscalizacion.
* Fiscalizacion expedita de campanas federales y locales durante su celebracion.
» Consejeros del INE designan y remueven a consejeros de los OPL.
*Aprobé dos modelos de credencial de elector, para que los ciudadanos decidan si quieren que en esta
aparezca o no su domicilio.
* Creacion de un servicio profesional electoral nacional.
* A peticion de los partidos, organizar elecciones de sus dirigencias.
* Celebracion de consultas populares.

Fuente: Elaboracion propia, con base Sanchez y Vives; Cdédigo Federal de Instituciones y Procedimientos
Electorales de 1990; Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales.

Desde la creacion del IFE, pasé por reformas electorales que modificaron sus
atribuciones y funcionamiento en la organizacibn de elecciones, capacitacion de
ciudadanos, promocion de educacion civica, asi como la construccion del Padron

Electoral.

Debido a una reforma constitucional el IFE fue un 6rgano de Estado y su Consejo
General estuvo compuesto por representantes de los tres poderes de la Unidn, el
representante del poder Ejecutivo fue el Secretario de Gobernacion, quien fungia como
su director, ademas de los consejeros legislativos y los consejeros magistrados. La
apuesta, que no se conquisto, fue generar confianza al integrar actores que no solo

procedieran del gobierno en turno. (AhoraMx, 2017)

En 1996, se modificé el articulo 41 constitucional y se cre6 un nuevo Cédigo Federal de
Instituciones y Procedimientos Electorales, con lo que se reforzé la autonomia del IFE

al desligar por completo al Poder Ejecutivo de su integracion y se reservo el voto dentro
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de los organos de direccion para los consejeros ciudadano. José Woldenberg fue el
primero en presidir el IFE como érgano autonomo, quien ocupd el puesto de 1997 al
2003.

En el afio 2000 el IFE incorporé a ciudadanas y ciudadanos como consejeros locales y
distritales en la tarea sustantiva de conducir y vigilar la organizacién del proceso
electoral, hoy algunas de estas y estos ciudadanos siguen siendo claves en esta
encomienda democrética. Fue el afio 2000, el afio de la alternancia y el de mayor
credibilidad y confianza para el instituto

En 2006 el IFE sufre una crisis institucional, ya que se dio la mayor crisis de
credibilidad y confianza en el Instituto por las descalificaciones del candidato perdedor
acusando a la institucién de un fraude monumental, conjugado con el pésimo manejo
politico que le dieron los y las consejeras electorales en turno al hecho de la estrecha
cercania de la votacion entre los candidatos presidenciales. La crisis llegé a tal
dimensién que los partidos politicos promovieron una reforma electoral para la

remocion de los consejeros electorales.

3.2 Latransicion de IFE a INE

Entre 2007 y 2014, el IFE lidi6 con los procedimientos especiales sancionadores (PES),
gue debian resolverse de manera expedita. Ello derivé en dos efectos no deseados que
tuvieron como repercusion la transicion del Instituto Federal Electoral a Instituto

Nacional Electoral.

Por un lado, por tener que conocer, desahogar y resolver cada una de las quejas
interpuestas, los consejeros electorales les destinaron una cantidad considerable de
horas (para su estudio y discusion). Por otro lado, al calor y desarrollo del proceso
electoral, en lugar de que los consejeros concentraran su atencion y esfuerzos en el
buen desarrollo de las elecciones, debian pronunciarse sobre asuntos que en no pocas
ocasiones lo que buscaban era que la autoridad electoral tomara partido por unos o en
contra de otros. Si ya esta en la naturaleza de la autoridad regular la conducta de los

partidos en el proceso electoral —con la correspondiente reaccion de aquéllos— en
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nada ayudaba a mejorar el ambiente que, de manera recurrente, el Consejo General
discutiera sobre el sentido de determinada queja.
En suma: durante el desarrollo del proceso electoral, el Instituto siempre quedaba mal
con la mitad (o mas) de sus interlocutores involucrados en una queja, ante su definicién

y la aplicacion de medidas cautelares. (Sanchez Gutiérrez & Vives Segl, 2017)

Tomando en cuenta estas situaciones criticas de trasfondo, en diciembre de 2013 se
aprobo la reforma politico-electoral que contemplaba modificaciones constitucionales
no para fortalecer o modificar al IFE, sino para la creacion del Instituto Nacional
Electoral (INE) como autoridad en la materia. El cual nace el 4 de Octubre de 2014 con
la tarea de concretar la reforma politico-electoral promulgada en febrero de 2014
(Corona, 2014).

La reforma constitucional en materia politica-electoral, publicada el 10 de febrero de
2014 redisefd el régimen electoral mexicano y transformé el Instituto Federal Electoral
en una autoridad de caracter nacional: el Instituto Nacional Electoral, a fin de
homologar los estandares con los que se organizan los procesos electorales federales
y locales para garantizar altos niveles de calidad en nuestra democracia electoral.
(Electoral, Portal Anterior INE, 2018)

Esta reforma obligd a que la Institucion asumiera las actividades que dejo el extinto
Instituto Federal Electoral, entre las que destacaba la organizacion de las elecciones
federales renovar la Camara de Diputados, asi como sus responsabilidades dentro de

las contiendas en estados y municipios.

Algunas de esas nuevas tareas fueron nombrar a los consejeros de cada uno de los 32
institutos electorales estatales —en total, 224 funcionarios— y encargarse directamente
de aquellos comicios locales que rebasen la capacidad de los oOrganos de las

entidades.

A partir de 2014, la situacion para el INE cambi6. Con la posibilidad de que el legislador
quitara al INE la parte del contencioso electoral para dejarla desde el principio en la

cancha de quien lo va a resolver en ultima instancia —el Tribunal Electoral— no lo hizo,
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y el esquema actual es una mezcla extrafia. ElI INE se convirti6 en la ventanilla de
recepcién de los recursos; se encarga de evaluar, investigar e instruir para remitir
después el expediente al ambito jurisdiccional. Esto es, el Tribunal Electoral del Poder
Judicial de la Federacion (TEPJF) se encarga de resolver (y en su caso, sancionar)

sobre expedientes que le turna el INE.

Valga sefalar del esquema actual, los tiempos en los que el Tribunal emite sus fallos
han dejado al INE en escenarios muy complejos para resolver dilemas en la
organizacion de los procesos electorales. Peor aun: en ocasiones, el sentido de las
resoluciones del Tribunal ha llegado a contravenir decisiones tomadas por el INE.
(Sanchez Gutiérrez & Vives Segl, 2017)

En la reforma electoral de 2014 trascendi6 en su discusion que se cambio el paradigma
gue habia regido hasta 2014: autoridades y legislaciones electorales separadas; unas
para comicios federales y otras para procesos locales. De forma regular, autoridades
electorales federales y estatales habian colaborado mediante la firma de acuerdos de
apoyo y cooperacion. Hoy dia se siguen signando, pero por cuestiones de ley, quedan
fijados algunos términos que antes podian ser sujetos de negociacion entre las partes.
(Sanchez Gutiérrez & Vives Segl, 2017)

La intervencién federal en los procesos electorales locales puede centrarse en tres
aspectos. El primero es que los tres escenarios que vinculan a autoridades federales
con locales; segundo, el nombramiento de los consejeros de los 6rganos locales;
tercero, la forma en la que el INE ha reglamentado el ingreso, la permanencia y
remocién de los funcionarios en las estructuras ejecutivas de los institutos electorales

locales.

3.3 Funciones del INE

El Instituto Nacional Electoral es el organismo publico autbnomo encargado de
organizar las elecciones federales, es decir, la eleccion de la presidencia de la
Republica, diputadas, diputados, senadoras y senadores que integran el Congreso de

la Union. De igual forma organiza, en coordinacion con los organismos electorales de
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las entidades federativas, las elecciones locales en los estados de la Republica y la
Ciudad de México. (INE, 2017)

Como principales actividades, el INE esta encargado de emitir la Credencial para Votar,
documento que emplean millones de personas para identificarse como ciudadano
mexicano y ejercer su derecho al voto en México y en el extranjero. Se encarga
también de organizar elecciones, homologando los estandares con los que se
organizan los procesos electorales y asi, garantizar altos niveles de calidad en la

democracia mexicana.

El INE audita a todos los actores politicos nacionales y locales, coaliciones,
precandidatos y candidatos, agrupaciones politicas nacionales, organizaciones que
pretenden obtener registro como partido politico, a las organizaciones de observadores
electorales, aspirantes y candidatos independientes de todo el pais.

Esta delegado a promover la Cultura Civica para contribuir a la construccién de una
cultura politica-democratica en Meéxico, realizando programas encaminados a la
capacitacion electoral y la cultura civica. A su vez, también procura Justicia Electoral:
poniendo a disposicion de la ciudadania informacién referente a los Procedimientos

Administrativos Sancionadores y de Remocion de Consejeros Electorales.

Del mismo modo, esta encargado de garantizar a la ciudadania el ejercicio de los
derechos de acceso a la informacién y de proteccién de datos personales, asimismo,
se encargue de dirigir el desarrollo de las acciones en materia de transparencia.

Con la finalidad de coadyuvar al logro de los programas y objetivos institucionales, lleva
a cabo unaadministracion de todos los recursoscon los que cuenta el
Instituto mediante la observancia del marco juridico aplicable. Igualmente, dirige los
mecanismos de asesoria juridica en general, y en materia electoral, a los 6rganos e

instancias del Instituto para asesorarlos.

El Instituto Nacional Electoral, como institucién del Estado Mexicano, tiene la obligacion

de promover, respetar, proteger y garantizar los derechos humanos. Es por eso que
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tiene la tarea de transversalizar la perspectiva de igualdad de género y no

discriminacion.

Para que todas las actividades y acciones que realiza el INE sean del dominio publico,
es importante implementar una estrategia de comunicacién que permita fortalecer la
imagen y elevar la confiabilidad del Instituto como el 6rgano encargado de organizar
elecciones libres, garantizar el ejercicio de los derechos politico-electorales de la

ciudadania y promover el desarrollo democréatico de México. (INE, 2017)

Por lo tanto, el INE es una autoridad electoral de caracter nacional y una legislacion
Unica, que se encarga tanto de las elecciones federales, como de las estatales y
municipales; contando con atribuciones como la capacitacién electoral, educacion
civica, impresion de material electoral, computos de las elecciones y entrega de
constancias de validez de las elecciones respectivas, entre otras.

Algo importante que mencionar, es que también el INE trabaja con el Programa de
Resultados Electorales Preliminares (PREP), mas conocido por sus siglas. El cual, es
un sistema que provee pero no cuenta votos, los resultados preliminares de las
elecciones federales y mediante la captura desde las Juntas Distritales y publicacion
via internet de los datos plasmados por los funcionarios de casilla en las actas de
Escrutinio y cdmputo de casillas que se recibe en Centros de Acopio y Transmision de
Datos (CEDAT) y que desde 1994 ha estado trabajando con tecnologia basada en
Terminales de Captura Remota, permitiendo dar a conocer resultados electorales, en

tiempo real a través de internet antes del conteo rapido (Astudillo, 2013).
Intervencion del INE en el &mbito local

Ademas de organizar los procesos electorales federales, el INE se coordina con los
organismos electorales locales para la organizacion de los comicios en las entidades
federativas. Por lo que cuenta con un Servicio Profesional Electoral Nacional (SPEN)
para asegurar la imparcialidad y profesionalismo de todos los funcionarios que

participan en la organizacion de elecciones, tanto a nivel federal como local.
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Esta nueva autoridad cuenta con una estructura, funciones y objetivos novedosos a fin
de homologar los estandares con los que se organizan los procesos electorales
federales y locales, para garantizar altos niveles de calidad en la organizacion de las
elecciones. Entre las nuevas atribuciones de la autoridad electoral nacional, destaca lo
referente a su coordinacion y vinculacion con los Organismos Publicos Locales
Electorales (OPL) (Electoral, Portal Anterior INE, 2018).

Cada estado cuenta con un Instituto Electoral Local quienes se encargan de la
organizacion de las elecciones para designacion de: Gobernador, Diputados Locales,
Presidentes Municipales, integrantes de Ayuntamientos, entre otros; trabajando
conjuntamente con los OPL para garantizar altos niveles de calidad en la organizacion

de las elecciones.

De igual manera, los Organismos Publicos Locales son los encargados de manera
particular, de la organizacion de las elecciones en su entidad federativa, es decir, se
encargan de garantizar los derechos y el acceso a las prerrogativas de los partidos
politicos y candidatos; desarrollar y ejecutar los programas de educacion civica en la
entidad; implementar y operar el Programa de Resultados Electorales Preliminares
conforme a las reglas emitidas por el INE; verificar el cumplimiento de la normatividad
en materia encuestas o sondeos de opinidn en la entidad; y supervisar las actividades
que realicen los 6rganos distritales locales y municipales en la entidad durante proceso
electoral, entre otras funciones (Electoral, Portal Anterior INE, 2018).

Estructura del INE

El Instituto Nacional Electoral, para la realizacion de sus actividades, cuenta con una
estructura organica que distribuye sus funciones en los Organos Directivos, Técnico -

Ejecutivos y de Vigilancia.
Organos Centrales

Consejo General, dirige las actividades, vigilar la oportuna integracion y el adecuado

funcionamiento de los demas 6érganos del Instituto.
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Junta General Ejecutiva, propone al Consejo General las politicas y los programas

generales del Instituto y fija los procedimientos administrativos

Presidencia del Consejo General, es la que garantiza la unidad y cohesion de las
actividades de los 6rganos y establece los vinculos entre el Instituto y las autoridades

federales, estatales y municipales.

Secretaria Ejecutiva, coordina la Junta General Ejecutiva, conduce la administracion y
supervisa el desarrollo de las actividades de los 6rganos ejecutivos y técnicos del
Instituto.

Organo Interno de Control, disefia los programas de trabajo de las auditorias que realiza
al Instituto (INE, 2017).

Direcciones Ejecutivas

Direccién Ejecutiva del Registro Federal de Electores, forma y revisa anualmente el
Padrén Electoral, expide la credencial para votar con fotografia y mantener actualizada

la cartografia electoral.

Direccidbn Ejecutiva de Prerrogativas y Partidos Politicos, genera acciones para
garantizar el cumplimiento de los derechaos, prerrogativas y obligaciones de los partidos
politicos nacionales, las agrupaciones politicas nacionales y los candidatos

independientes.

Direcciébn Ejecutiva de Organizacion Electoral, es la que apoya la integracién y
funcionamiento de los 6rganos delegacionales del INE, la definicion de procesos para la
ubicacion, funcionamiento y seguimiento de casillas, asi como la publicacién de

resultados electorales.

Direccion Ejecutiva del Servicio Profesional Electoral Nacional, es responsable de
conducir la organizacion y el funcionamiento de los mecanismos y procesos que

comprende el Servicio Profesional Electoral Nacional.
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Direccién Ejecutiva de Capacitacion Electoral y Educacion Civica, promueve y sugiere
la articulacion de politicas nacionales orientadas a la promocién de la cultura politico-

democratica, la construccion de ciudadania y el ejercicio del voto.

Direccidén Ejecutiva de Administracion, organiza, dirige y controla la administracién de
los recursos materiales y financieros, asi como la prestacion de los servicios generales
en el Instituto (INE, 2017).

Unidades Técnicas

Coordinacién Nacional de Comunicacién Social, es quien difunde las acciones del
Instituto para fortalecer la promocioén del voto libre y secreto.

Coordinacién de Asuntos Internacionales, coordina los programas y acciones de

difusion, vinculacion y cooperacion internacional del Instituto.

Unidad Técnica de Servicios de Informatica, regula la aplicacién y administracion de

sistemas y servicios informaticos al Interior del INE.

Direccién Juridica, participa en la representacion y salvaguarda legal del Instituto ante

las instancias competentes.

Direccién del Secretariado, coordina la celebracion de las sesiones del Consejo General

y de la Junta General Ejecutiva, y de otros eventos en los que participe el Instituto.

Unidad Técnica de Planeacién, propone y coordina el desarrollo de politicas, programas

y estrategias en materia de planeacién, seguimiento y evaluacion institucional.

Unidad Técnica de Igualdad de Género y No Discriminacion, coordinar y dar
seguimiento a la implementacion de la Politica de Igualdad de Género y No

Discriminacion.

Unidad Técnica de lo Contencioso Electoral, tramita los procedimientos administrativos

sancionadores por infracciones en materia electoral.

Unidad Técnica de Vinculacion con los Organismos Publicos Locales, dirige

mecanismos de vinculacion entre el INE y los Organismos Publicos Locales.
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Unidad Técnica de Fiscalizacion, audita el origen y destino de los recursos que reciben

los partidos politicos y agrupaciones politicas nacionales.

Unidad Técnica de Transparencia y Proteccion de Datos Personales, promueve
acciones en materia de transparencia, rendicion de cuentas, acceso a la informacién y

proteccién de datos personales (INE, 2017).
Organos Delegacionales

Juntas Locales Ejecutivas. Organo permanente de ejecuciéon y soporte técnico de las
actividades del Instituto en cada una de las 32 entidades federativas.

Juntas Distritales Ejecutivas. Organo permanente de ejecucion y soporte técnico de las
actividades del Instituto en cada uno de los 300 distritos electorales (INE, 2017).

Organos de Vigilancia

Comision Nacional de Vigilancia, es la instancia superior de los 6rganos de vigilancia

con representacion a nivel nacional.

Grupos de Trabajo, se encargan de proporcionar a la Comisién Nacional de Vigilancia
elementos técnicos y operativos necesarios para el ejercicio de sus atribuciones (INE,
2017).
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Imagen 3: Organigrama del Instituto Nacional Electoral

( Consejo General )
Junta General
Presidencia del Ejecutiva
Consejo General

( Organo Interno de Control )

Unidad Técnica de Fiscalizacion | 1 Secretaria Ejecutiva ’

Unidad Técnica de Igualdad
de Bénero y no Discriminacién |

Direccicn del Secretariade

| Direccisn Juridica

Unidad Técnica de
Servicios de Informética

Coordinacidn Nacional de

P Unidad Técnica de Transparencia
Comunicacién Social
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Coordinacidn de Asuntos | Unidad Técnica de Planeacién
Internacionales |

Unidad Técnica de Vinculacion
con los Organismos Piiblicos Locales

Unidad Técnica de los Contencioso
Electoral

Direceidn Ejecutiva Direccicn Ejecutiva Direccidn Ejecutiva Direccion Ejecutiva Direccion Ejecutiva Direccion Ejecutiva
del Registro Federal de Prerrogativas y de Organizacidn del Servicic Profesional de Capacitacién Electoral de Administracién
de Electores Partidos Politicos Electoral [Electoral Nacional y Educacion Civica
3z
Juntas Locales
Ejecutivas

300
Juntas Distritales
Ejecutivas

Fuente: Organigrama INE. https://directorio.ife.org.mx/chartByAreaOrganigrama.ife?idArea=996

Ahora que ya se conoce la estructura del INE, por motivos de nuestro analisis es
importante que nos centremos en la Coordinacion Nacional de Comunicacién Social, ya
gue es quien difunde las acciones del Instituto Nacional Electoral para fortalecer la

promocién del voto libre y secreto.

En teoria, esta parte de la estructura es la encargada de coordinar la aplicacion y
administracion de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones en el INE a través
de la implementacién y soporte de sistemas y servicios informéaticos, con la finalidad de

innovar, optimizar y estandarizar los procesos del Instituto.

Ademas, la Coordinacion esta facultada para la implementacion de estrategias

comunicacion que permitan fortalecer la imagen y elevar la confiabilidad del Instituto
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como el érgano encargado de organizar elecciones libres, garantizar el ejercicio de los
derechos politico-electorales de la ciudadania y promover el desarrollo democratico de
México. Motivo por el cual el uso del marketing digital seria una excelente estrategia a
implementar por parte del equipo de comunicacion social, ademas de también ser una
estrategia que garantiza la efectividad para hacer llegar el mensaje o comparfia

planeada.

De igual manera, el Articulo 64 del Reglamento Interior del Instituto Nacional Electoral
nos explica que esta Coordinacion Nacional de Comunicacion Social debe de proponer
al Presidente del Consejo la estrategia de comunicacion social necesaria, para difundir
las actividades y funciones que desarrolla el Instituto; atribucion que se enlazaria
perfectamente con la incorporacién del marketing digital como estrategia de
comunicacién enfocada al sector generacional mas grande en México el cual ocupan
los millennials. Pues esta area es la que autoriza también la publicacion de los
contenidos informativos institucionales, que sin lugar a dudas trabajarian

simultaneamente con este tipo de marketing

Una vez haciendo uso del marketing digital como estrategia de comunicacion para los
millennials se ayudaria a cumplir con otro punto del reglamento en el cual nos habla de
mantener informado al personal directivo del Instituto sobre la informacion que generan
los diferentes medios de comunicacion, impresos, electrénicos y medios alternativos
relativos a las actividades y funciones que desarrolla el Instituto pudiendo demostrar
todas las actividades y campafas realizadas a través de los medios digitales,
destacando su contenido en redes sociales, a manera de vigilar el cumplimiento del

Programa de Comunicacién Social del Instituto.

Para supervisar, evaluar y contratar los diferentes espacios en los medios digitales de
comunicacién, de las diversas campafas de difusion que realicen los 6rganos
institucionales en el ambito de sus respectivas competencias, se podria evaluar

mediante las plataformas digitales el alcance que se obtiene de cada medio digital.
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El marketing digital como estrategia de comunicacion en el INE también ayudaria a
lograr Identificar y establecer los vinculos necesarios con otras instituciones,
dependencias publicas, organismos privados y empresas que sean susceptibles de
proporcionar apoyo a las acciones del Instituto para tener un acercamiento con los
millennials, en materia de comunicacion social. De modo similar, contribuiria con la
Direccion Ejecutiva de Capacitacion Electoral y Educacion Civica en el disefio de la

estrategia de las campafias de informacion institucional.

A pesar de que el INE mediante la Coordinacion de Comunicacion Social recopila y
analiza la informacion que difunden los medios masivos de comunicacion, mediante la
elaboraciéon de productos como la sintesis de prensa y el monitoreo de sus medios
digitales, se deberian tomar aspectos que tiene el marketing digital como el analizar el
feedback de los consumidores de sus contenidos para conocer que tan efectiva esta
siendo esta informacién que comparten, y sobre todo que tanto alcance tiene con las

personas que interactian con estos medios.

El Articulo 64 del Reglamento Interior del Instituto Nacional Electoral pide que se
elaboren los criterios para el uso institucional de redes sociales en internet del Instituto,
y someterlos a la aprobacion de la instancia competente, asi como medir
periddicamente la eficacia de estos instrumentos. No obstante, y por el analisis que se
hara mas adelante, a pesar de que usen las plataformas digitales en tendencia, no han
comprendido que cada plataforma tiene un tipo de contenido que preferentemente se
debe compartir, del cual el marketing digital se hace cargo. Por ejemplo, en la red
social Twitter no es recomendable compartir una imagen con texto porque no tendra la

misma trascendencia que un simple texto.

Los programas de los que esta a cargo la Coordinacion Nacional de Comunicacion
Social del INE son las redes sociales institucionales, INE TV y Radio INE,
transmisiones en vivo, comunicacion organizacional, monitoreo de medios e impacto

informativo, y la imagen institucional.
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Como se puede observar, la mayoria establece una conexion con las plataformas
digitales y una vez el marketing digital se sume como estrategia para potenciar el
alcance de cada uno y que se llegue a nuestro publico objetivo, millennials, el INE ira

teniendo mas peso en la ciudadania mexicana.

Cumpliendo de manera correcta las funciones que tiene el area de comunicacion
organizacional en pro del INE, tales como el desarrollo de productos de comunicacion

gue divulguen las funciones sustantivas y resultados del instituto.

La constante planeacién de estrategia de comunicacién que nos pide forzosamente el
marketing digital, ayudara al fortalecimiento de la cultura democratica, objetivo
institucional. Pues las herramientas del marketing digital nos ayudan al desarrollo de
productos de andlisis de la informacion, pues mediante las estadisticas que nos brindan
las plataformas digitales, se podra medir el alcance, la interaccion y la efectividad de
las campafias comunicativas que quiera desarrollar el INE y ahora si se pueda alinear
congruentemente el mensaje institucional con contenidos informativos apropiados para

el publico objetivo y verificando la congruencia de la imagen institucional.

El analisis detallado que se hizo de esta Coordinacion, tuvo como fin demostrar que es
la parte de la estructura del INE con la que se debe trabajar para implementar el
Marketing Digital y hacer efectivo su mensaje, sobre todo que en primera instancia
llegue a la ciudadania y que también renueve o actualiza sus actividades o funciones al

contexto actual que se vive con los medios alternativos o emergentes de comunicacion.

Algo gue hace falta dentro de sus puntos y que es necesario es la comunicacion pero
con la ciudadania a través de las redes sociales institucional, pues si bien reflejan o
tienen estipulado la importancia de mantener el contacto con los representantes de los
medios masivos mas importantes de comunicacion y con otras instituciones, no se
debe dejar de lado a la ciudadania, pues también ellos estan interesados en las

actividades y funciones que desarrolla el Instituto.

Retomando algunas aristas de los cuales habla Articulo 64 del Reglamento Interior del

Instituto Nacional Electoral donde hacen mencion que se debe supervisar, evaluar y
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contratar los diferentes espacios en los medios de comunicacion, de las diversas
campafnas de difusion que realicen los 6rganos institucionales en el ambito de sus
respectivas competencias. Punto que es bastante razonable y que por eso mas
adelante se hablara detalladamente, pues se debe invertir en estas nuevas tecnologias
gue ademas de cobrar un menor precio por la difusion, las estadisticas vistas
anteriormente nos demuestran que a través de redes sociales llegan mas rapido y a

mas personas los mensajes.

El recopilar y analizar la informacion sobre el Instituto que difunde a los medios
masivos de comunicacioén, mediante la elaboracion de productos como la sintesis de
prensa y la de monitoreo de medios electrénicos y redes sociales, es otro punto
acertado pero que no nos demuestra si en verdad estan siendo monitoreados estos
contenidos, pues se sigue viendo una misma linea de produccién y de mensajes que
no cambia tanto en situaciones que quiza no vayan tan de la mano. Por lo que es
importante comenzar un verdadero monitoreo que nos arroje datos duros y especificos
acerca de la efectividad de nuestros contenidos, herramienta que nos brinda n las
redes sociales.

Acerca de los criterios para el uso institucional de redes sociales en internet del
Instituto, y someterlos a la aprobacién de la instancia competente, asi como medir
peribdicamente la eficacia de estos instrumentos, es una medida que se debe
totalmente de seguir de manera constante, y que por el reflejo del contenido en redes

sociales quiza no se haga, o no lo hagan de una manera periodica.

También, a pesar de que se da la difusién de las actividades institucionales a través de
medios alternativos y a partir de las nuevas herramientas tecnolégicas, no se estan
percatando que se tiene una interaccion minima con los contenidos; motivo alarmante
ya que se hace con el supuesto de que la ciudadania esté en comunicacion e

interaccidon contante con el Instituto Nacional Electoral.

Ahora que ya se ha desglosado esta coordinacion necesariamente por el objetivo de

nuestro tema, se hara un analisis de los aciertos y desaciertos de estos medios
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emergentes o0 estas nuevas tecnologias de las cuales el INE ya cuenta con su pagina
web y con sus redes sociales institucionales. Pues no se debe dejar de lado que dentro
de las actividades y en el reglamento interno viene el uso de plataformas digitales para
divulgar actividades y medir periodicamente la eficacia de éstos, desafortunadamente

no se esta llevando a cabo de una manera correcta

Luego entonces, es momento de cuestionarnos si las tiene por consideracion a los
nuevos cambios y necesidades que muestra la comunicacién actual u observar si

cuenta con estos medios digitales por mera obligacion.

3.4 Marketing digital utilizado en el INE

Es momento de analizar las plataformas digitales que utiliza el INE para explorar varios
aspectos del marketing digital del cual pudiera hacer uso para poder acercarse a un
publico en especifico y que la campafia o el mensaje que este compartiendo la

Institucidn, llegue exitosamente a los millennials.

A pesar de que el Instituto Nacional Electoral en la actualidad ya hace uso de diferentes
plataformas digitales, no esta cubriendo todos los rubros necesarios para que éstas
sean de verdadera utilidad. Ya que aunque tenga redes sociales y las alimente
compartiendo contenido, no es una razon para decir que ya esta utilizando al marketing

digital como estrategia comunicativa.

Haciendo un andlisis a fondo, se pude argumentar que la pagina del INE hace uso del
marketing digital, pues considera varios aspectos que este tipo de marketing menciona.
Desafortunadamente, aun le faltan rubros que cubrir para que se pueda hablar de
marketing digital en la pagina del INE y para que difunda y lleguen al puablico meta los

mensajes.

Por ello se retomaran los puntos acerca del funcionamiento del marketing digital y el
porqué es necesario hacer uso de éste, sobre todo en la actualidad, donde la
generacion millennial ocupa el sector de poblacibn mas grande; pues una vez que se

hayan completado estos puntos podamos tener por seguro que los mensajes emitidos
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por el INE llegaran de manera directa a la ciudadania que queremos es decir, el publico

meta.

Iniciemos por recordar que el marketing digital se caracteriza por el uso de sus ‘4 F’, las

cuales se refieren a la necesidad de un flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion; es

importante tener en claro estas 4 F, ya que sirven como eje para trabajar con este tipo

de marketing, y que a continuacion a manera de FODA (fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas) se tocara cada una aplicadas a las plataformas digitales del

INE, asi como las areas de oportunidad que tendria el INE para captar la atencién de

los millennials.

Flujo. El flujo se caracteriza por buscar que el usuario se sienta atraido por la

interactividad de un sitio web o red social y que no lo cierre a los pocos segundos.

Tabla 3: Flujo
Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
- Las plataformas del INE | -Se puede compartir | - Los disefios utilizados en | -Cada vez es mas dificil

cuentan con un gran

namero de seguidores

contenido atractivo para
los millennials mediante
fotografias, videos cortos,
gif's, infografias,
ilustraciones y memes que
se pueden adaptar la

identidad de la Institucion

la  mayoria de sus
contenidos en las
diferentes plataformas
digitales del INE no son
atractivos o no cumplen
con las recomendaciones
de publicacion que tiene

cada plataforma digital.

captar la atencion de los

millennials

Fuente: Elaboracion propia
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En este sentido la pagina del INE cuenta con un sitio web responsivo, es decir que en

tanto en su plataforma web y en dispositivos moviles la pagina se adapta al tamafio de

los monitores o pantallas.

Funcionalidad. La funcionalidad se refiere a la navegabilidad de una pagina; debe ser

estéticamente atractiva pero también debe contar con una navegacion intuitiva y

sencilla, pasar mas de 10 segundos buscando una seccién particular de interés duplica

la posibilidad de cerrar el sitio por aburrimiento.

Tabla 4: Funcionalidad

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
- ElI INE cuenta con | -Se puede lograr que cada | -Ya se cuenta con |-El no contar con la
plataformas digitales que | vez mas sean mas los | plataformas digitales, sin | informacién ben

cuentan con un disefio

amigable.

-Tiene la informacién que
la  mayoria de los

millennials necesita.

millennials quienes

compartan mediante sus

cuentas personales en
redes sociales, los
contenidos que pudiera

tener como institucion.

embargo, en la pagina web
del INE se debe prestar
atencion a que tan intuitiva
y sencilla es, pues la
pudiera convertir en una

pagina no tan atractiva.

-El INE no cuenta con
Instagram, red social de
suma importancia para los
millennials, pues es una de
las plataformas digitales en
donde el internauta de esta
generacion pasa la

mayoria del tiempo.

distribuida, asi como el no
tener una interfaz intuitiva
y sencilla hace que la
pagina web no cumpla con
su finalidad de funciona
como medio de
comunicacion digital para

cualquier Institucion.

-Cuando un contenido no
es atractivo para los
millennials, no hay manera
de que se detengan a
leerlo, pues no llama su

atencion.

Fuente: Elaboracion propia
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La pagina del INE no cuenta con un disefio del todo amigable para que los jévenes se

interesen en revisar otros contenidos mas alla de los requisitos y el como tramitar la

credencial para votar, y a pesar de contar con una seccion especifica para el tramite de

la credencial electoral, no es algo que logres identificar de inmediato, y hay que

recordar que debemos pensar en que todos queremos y buscamos la inmediatez.

Feedback. En el feedback se busca generar confianza y reputacion de las plataformas

digitales segun la percepcion del usuario, para que se pueda sembrar la interaccion

gue nos interesa.

Tabla 5: Feedback

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

- El que el INE a través de

sus medios digitales
responda algunos
comentarios de las
publicaciones que

comparte, logra ir creando
una red de confianza entre
el usuario y la Institucion,
obteniendo como resultado
generar confianza en los
millennials y que dia con
dia

engagement.

sea mayor el

- Restablecer la imagen del
INE como una Institucion
democratica y promueve la
cultura civica y hacer un
lado la percepcién que se
tiene de corrupcion y falta

de democracia, mostrando

una afinidad con los
internautas millennials
respondiendo todos los
comentarios en sus
publicaciones, tanto
buenos como malos.

-Activar los  mensajes

directos en cada red social,
asi como agregar a la
pagina web un buzén de

sugerencias y un chat.

-A pesar de que el INE
cuenta en sus plataformas
digitales con la informacion
gue mas les interesa a los
millennials ~ (como  los
requisitos para tramitar la
credencial para votar), no
hace nada por invitar a que
este sector de internautas
se informe de las
realiza

actividades que

esta institucion.
-En sus redes sociales
tiene bloqueada la opcion
para mandar mensajes
directos (chat) lo que se
puede interpretar como
poner una barrera entre la
Institucién y la ciudadania.
Unicamente se pueden
comentar las publicaciones

pero no se les da

-Generar una imagen de
desconfianza  para el
Instituto Nacional Electoral
como Instituciéon dentro de

la generacion millennial.
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seguimiento. De igual
manera, en su pagina web
no tiene buzén de
sugerencias o algun tipo
de chat para que los
ciudadanos puedan hacer
preguntas o resolver sus

dudas.

Fuente: Elaboracion propia

Lamentablemente el INE no cuenta con un chat interactivo en el sitio web o algun
apartado de atencion ciudadana. Se tienen los simbolos de Facebook, Twitter y
Whatsapp pero en un apartado son simplemente para compartir la pagina y los otros
nos direccionan a la pagina de cada red social, en las cuales si es posible enviar
mensajes directos 0 comentar las publicaciones o tweets pero se tiene una casi nula
actividad en las respuestas. Lo cual no favorece a que se establezca una
comunicacién entre el INE y el ciudadano, motivo por el cual no se puede dar una

fidelizacion.

Fidelizacion. La fidelizacion sucede una vez que dan frutos las interacciones de cada
plataforma digital con el internauta, por lo que se tiene que estar renovando de manera
constante el compromiso con temas de interés cada cierto tiempo, de manera que no

se aburra o deje de encontrar interesante nuestro contenido.
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Tabla 6: Fidelizacion

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas

-Comparte contenido de | -Captar la atencion de los | -De los seguidores, likes y | -La efimeridad de las
manera regular en sus | millennials mediante el uso | suscriptores que tiene en | tendencias en los medios
diversas plataformas | de estrategias que estan | redes sociales el INE, un | digitales, sobre todo
digitales, lo que fortalece la | teniendo éxito en | nivel muy bajo es el que | hablando de redes
fidelizacion entre el | diferentes marcas o | interactia con el contenido | sociales, pueden convertir
internauta y los medios | empresas para que se | que comparte. Reflejo de | los contenidos publicados
digitales del INE. consuman sus productos. | una falta de fidelizacién | en las plataformas digitales
Por ejemplo, se podria | entre el publico y la | del INE a ya no ser tan
hacer la invitacibn de | Institucion. atractivos en pocos dias.
influencers para compartir
mensajes  institucionales
del INE.

Fuente: Elaboracion propia

Existe otra inclinacién desarrollada en el marketing digital que se esta utilizando
considera como “Tendencias’, diferente a las ‘4 F'. Resultado de los fugaces cambios
gue se dan en los medios digitales y las tendencias en el marketing digital que suelen
variar con el tiempo, como causa de las veloces transformaciones que ocurren en el
interactuar de las personas y la tecnologia. Por eso es muy importante que la pagina
del INE no deje de lado estos puntos importantes de los cuales hace mencion el este
tipo de marketing en ‘Tendencias’ que generalmente se habla de estos 5 que son los

mMAas comunes:

Engadement optimization. El primero es el Engadement optimization, que es la mejora
constante en el compromiso, similar a la fidelizacion de las 4 F, so6lo que éste pretende
mantener el interés del consumidor en nuestra marca o producto a través de una
renovacion constante de los contenidos. Por lo que la diferencia con la fidelizacion

seria que el INE renovara su contenido de acuerdo a como el contexto se lo pida, pues

121




no puede seguir una linea constante en internet porque todo es efimero y lo que llama
la atencidén hoy quiza en dos semanas ya no, perdiendo la atencién de su publico meta.
Por ejemplo, cada cierta temporalidad deberia actualizar sus contenidos, es decir,
infografias, imagenes, sus videos y el disefio de su pagina web, asi como el de sus
redes sociales; pues la linea de disefio grafico que maneje el INE le serda de gran

ayuda para que el publico objetivo no pierda el interés.

Engagement Strategy. En el Engagement Strategy se logra que los consumidores o
audiencia compartan sus visiones y opiniones de una marca o producto; el objetivo es
gue sean entes colaboradores activos para obtener una mayor y mejor cantidad de
datos que nutran los andlisis de la empresa para el desarrollo de nuevas

actualizaciones o productos.

Comparado a nuestro tema, es necesario que se cuente en primera instancia con una
buzdn de sugerencias con el cual no cuenta en su pagina web y también es necesario
gue en sus redes sociales se mantenga en un nivel alto de respuesta en comentarios,
mensajes, menciones y tweets para que la ciudadania vea que el INE esta al tanto de

sus opiniones y puntos de vista, asi como de sus dudas y sugerencias.

Geolocation. La Geolocation es una funcidn geolocalizadora que se ha convertido en
algo primordial para los teléfonos inteligentes (y otros aparatos tecnolégicos como
relojes y tablets); esta opcién permite que la empresa pueda planificar y desarrollar
mejores programas y aplicaciones relacionadas con sus estrategias de marketing
digital, por ejemplo, calcular distancias, ubicar cierto tipo de consumidor en un area de
interés particular, etc. Para el INE seria importante comenzar a utilizar la geolocation
para fines de hacer llegar su informacion a los lugares donde es casi nula su actividad
para hacer llegar la pagina a los millennials, pues es sencillo ver en qué puntos del pais
es donde se tienen mas visitas y donde casi nunca se registran visitas. Estos es muy

facil de saber en redes sociales.

Social Media Marketing, es un apartado muy importante en esta vertiente de las

‘Tendencias’ pues como es de esperarse, lasredes sociales siguen marcando
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tendencias dentro del Marketing Digital, para dar a conocer una marca a través de la
gestion de contenido y su difusién en redes. Es una tarea que puede sonar sencilla
inicialmente, sin embargo debe ser llevada a cabo por un conocedor de redes
profesional.

Como podemos darnos cuenta, el uso de redes sociales ocupa un lugar muy
importante para la promocion de nuestra informacion, es por eso que se debe de cuidar
la linea de produccion, es decir, tener una linea de disefio amigable con nuestro publico
objetivo, asi como de igual manera con nuestros mensajes, pues las redes sociales nos
dan la facilidad de difusién pero dependeria del INE que su mensaje ademas que

llegue a los millennials también logre engancharlos.

Social CRM. El Social CRM, también conocido como rastreo digital, consiste en
aprovechar toda la informacion que se difunde gracias a los usuarios de una marca por
internet, de manera que se obtengan datos sobre el desarrollo del producto, su disefio

de estrategia y posibles fallas.

El Social CRM, seria una gran ventaja para el INE pues nos ayuda a conocer hasta
donde y hacia quién esta llegando nuestro mensaje y, sobre todo, que tan efectivo esta
siendo el mensaje con nuestro publico objetivo y analizar si cambiamos el mensaje o si

se esta llegando a cumplir nuestra meta.

Philip Kotler, especialista en mercadeo norteamericano y titular distinguido de la
catedra de Marketing International S.C. Johnson & Son en la J.L. Kellog Graduate
school of Management, nos habla de caracteristicas centrales del marketing digital a
ser tomadas en cuenta para comprender su funcionamiento, con base a las tendencias
y estrategias mencionadas con anterioridad y que se deben aplicar como estrategia

comunicativa en el caso del INE.

La caracteristica niumero uno reconoce el creciente poder del cliente, los consumidores
de hoy no son entes estaticos, ellos buscan, consumen, opinan, desechan. El Instituto
Nacional Electoral debe darse cuenta y reconocer la capacidad analitica del internauta

millennial, pero sobre todo considerar que sus contenidos, mensajes y la navegacion
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en sus plataformas digitales, esté en la disponibilidad de mejores soluciones y
experiencias mas satisfactorias y significativas para generar una relacion a largo plazo
entre el INE y los millennials, para que ademas la difusion y éxito de los mensajes que
transmita esta Institucion sea la imagen de transparencia, legalidad, confianza y de la
necesidad de una cultura civica, o que ayudara a lograr el éxito en utilizar el marketing

digital como estrategia comunicativa.

Desarrollar una oferta orientada al mercado de interés, evitando la oferta de un
producto de manera genérica, el marketing digital de una marca o producto particular
tiene un target particular. Y las mismas caracteristicas masivas del mismo permiten la
posibilidad de tener varios productos para distintas audiencias por un costo bastante
maddico. No obstante, aqui se apostaria completamente a los millennials, pues es el
publico objetivo (Soster, 2017).

Se busca disefiar estrategias desde la perspectiva del cliente para que las campafas
aporten algun valor al comprador, en este caso el internauta millennial. Es por eso la
importancia de trabajar en mensajes y una linea grafica dirigida a la generacion

millennial, puesto que esa es la perspectiva de cliente a tomar en cuenta.

Hay mas esfuerzo y atencién en como se distribuye el producto que en el producto
mismo, como la intencion es generar una relacion entre una marca y el consumidor, por
lo que la atencién debe ir hacia la manera en que ofertamos, no en lo que ofertamos.
Es necesaria la inversion en plataformas digitales para que nuestros posts sean
exitosos (Soster, 2017).

Concordar con el cliente para colaborar, consultando constantemente con los clientes
actuales, potenciales y deseados las preferencias en relacion a tal o cual articulo, qué
les gustaria, que cambiarian, etc. Lo que convierte en necesaria la constante
retroalimentacion entre usuario y cliente, por eso la necesidad de una buzén de
sugerencias en el INE, o que el nivel de respuesta sea alto en las redes sociales

institucionales.
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I para poder analizar correctamente los

Desarrollar métricas y mediciones RO
resultados de una campafa determinada, debemos recopilar datos que sean relevantes
para la empresa y a partir de ellos mantener o cambiar el enfoque, para de esta
manera tener una vision integral del funcionamiento del marketing digital como

estrategia comunicativa (Sordo, 2019).

Una vez teniendo claras las caracteristicas y objetivos del marketing digital, ahora
gueda por hacer un analisis de estas plataformas digitales que el INE maneja, asi como
hablar de las ventajas y desventajas del sitio web y de cada red social institucional.

3.5 Andlisis de las diferentes plataformas digitales del INE y su relacién con los

millennials

Tabla 7: Lista Nominal De Electores Por Grupos De Edad

Intervalo Ciudadanos Porcentaje
18 1,601,371 1.79%
19 2,160,911 2.41%
20 a 24 10,972,485 12.25%
25a 29 11,048,851 12.34%
30a34 9,641,844 10.77%

14 El Retorno de Inversion o ROI (por sus siglas en inglés: Return on Investment) es el indice
financiero resultante de la relacion entre el capital invertido y las ganancias obtenidas. Con este
valor econémico es posible medir, comparar y cuantificar la rentabilidad de una campafia de
promocioén.
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35a39 9,171,011 10.24%
40 a 44 8,676,718 9.69%
45 a 49 8,178,897 9.13%
50 a 54 6,933,166 7.74%
55a 59 5,894,638 6.58%
60 a 64 4,767,627 5.32%
65 o mas 10,515,150 11.74%
Total 89,562,669 100%

Fuente: Estadisticas del Padrén Electoral y Lista Nominal de Electores del INE

La tabla nUmero 7 muestra que la lista nominal del INE, actualizada al 9 de septiembre
de 2019 (INE, 2019), cuenta con un 39.56 % de ciudadanos que tienen entre 18 y 34

afos, rango de edades que engloban a la generacién millennial, motivo por el que debe

de considerar elaborar sus contenidos en gran parte para este sector poblacional

mediante el uso adecuado del marketing digital. Pues a continuacion se muestra que

tan amigable es el contenido de sus plataformas digitales del Instituto con ésta

generacion.
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Puablico a quién va dirigida y su acercamiento con la generacion millennial
Pagina Web

La pagina web del INE es responsiva, es decir, estd disefiada para que tanto en PC y
cualquier dispositivo movil se adapten al tamafio de la pantalla ya sea de manera
vertical u horizontal. No obstante, a pesar de tener una buena interfaz, no esta bien
distribuida su informacioén puesto que a pesar de contar con un mend y secciones
principales al abrir la pagina en dispositivos moviles pareciera que la informacion no
tiene un orden, por lo que se tiene que leer detenidamente para llegar a lo que se

desea encontrar.

Es importante tomar este punto como referencia a algo negativo de la pagina web del
INE, pues actualmente, como se ha descrito, la mayoria de la poblacion actual en
México tiende a usar los dispositivos moéviles para hacer cualquier tipo de busqueda e
ingresar desde ahi a los sitios de interés que desean, en este caso seria la pagina del
INE; otro punto negativo es que para encontrar lo que se busca lo tenemos que hacer

de manera detenida y actualmente lo que se busca es la inmediatez.

Cabe mencionar que esto no sucede cuando se abre la pagina desde una PC, ya que
desde antes de ingresar a la pagina te muestra las opciones que suelen ser a las que
busca acceder la ciudadania, de manera que se deberia redisefiar el sitio web e igualar

el formato para dispositivos maviles.

En cuanto a la organizacion de la pagina, tiene como opciones principales 5 tépicos, los
cuales son: Sobre el INE, Credencial para votar, Voto y elecciones, Cultura Civica,

Servicios INE, Central Electoral, y la opcion de Busqueda.

También, nos muestra la opcidn de compartir la pagina a través de redes sociales
como Facebook, Twitter, Whatsapp o para enviarla por correo electrénico, asimismo,
cuenta en el nivel superior derecho con los iconos de Facebook, Twitter y Youtube, los

cuales te direccionan a las paginas de cada red social oficial del INE,
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desafortunadamente solo aparecen cuando estas en el inicio de la pagina y no todo el

tiempo, como es el caso de los otros iconos para compartir el link de la pagina.

Un punto a favor de la pagina web es que recientemente agrego la opcién de un
lenguaje de inclusion para las personas con discapacidad, pues cuenta con versiones
para la lectura de la pagina para ciegos, personas gque tengan alguna debilidad motora,
y gente que sean sordomuda, reflejando un acercamiento con la ciudadania o sectores

de la poblacion que suelen ser excluidos.

La pagina, en teoria, va dirigida para un publico de 18 afios hacia adelante. Sin
embargo pareciera que esta disefiada para personas de 36 afios en adelante debido a
la linea de disefio grafico que utilizan en sus materiales de difusion y el disefio de la

pagina, ademas de los temas principales que aparecen como inicio en la pagina.

Es importante que se preste atencién a esto, ya que el comportamiento de los
millennials mediante plataformas digitales es muy selectivo, o que hace que presten
poco tiempo de atencion medio de 8 segundos. Durante este tiempo es cuando
mantienen su maximo de interés, por lo que es importante mostrarles el beneficio de la
pagina muy rapido y de manera directa para lograr captar su atencibn mas tiempo o, al

menos, mejorar su recuerdo de la Institucion.

A los millennials un producto les entra por los ojos pero también valoran las emociones
que sienten al ver el producto, en este una buena interfaz de la pagina web. Una
imagen de la pagina coherente y trabajada, un buen disefio de contenido no dudaran
en compartirlo en redes sociales opinando sobre él. Ademas de esa primera impresion,
buscan una relacion estrecha con la marca, que les haga sentir parte de ella y que el
INE los tenga verdaderamente en cuenta. Para conseguir esta relacion estrecha
valoran, por encima de otros atributos, el contacto directo y una gran atencion al cliente
(Didier, 2019).
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Imagen 4: Captura de pagina de inicio del INE

4 DirectorioINE @M Transmisiones envivo B3 Gaceta Electoral @8 Agenda Consejeros (as) <R Compendio Normative f v @ &
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Garantizar Derecho a la identidad

Desde el extranjero

Credencial para Votar

El INE emite la Credencial para Votar, un

Identifica tu tramite Solicitud
Fuente: ine.mx. https://www.ine.mx/

Redes sociales Institucionales

El INE, como pudimos ver con anterioridad, maneja solamente tres redes sociales
oficiales, las cuales son Facebook, Twitter y Youtube; redes donde reproduce
contenido de su péagina web oficial pero que ademas trabaja con una linea de disefo
diferente a la que utiliza en su sitio web debido a cémo funciona cada red social, pues
no tiene el mismo impacto publicar un video en Youtube que publicarlo en Facebook o
Twitter , ya que cada plataforma se maneja de forma diferente, tanto como en calidad

de imagen como en diferentes tamarfios de pixeles.

Por ejemplo, para Facebook se recomienda usar imagenes propias de la marca. Con
una ilustracion, infografia, gif, imagen y el logo del INE colocado puede regalarle al post
un atractivo increible siempre y cuando se siga una misma linea de disefio de estos
productos dirigida a los millennials, notando grandes resultados con estos tipos de

contenidos.
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Contesta a TODO. A lo malo y a lo no tan malo. Responde a todos los comentarios que
hagan en tu pagina o perfil de empresa, ya que eso harad que los usuarios ganen

confianza y la imagen de tu negocio mejorara notablemente.

Usa varios formatos. Hoy en dia, son infinitos los formatos y tipos de contenidos que
tenemos en Internet. Comparte imagenes, infografias, videos... Eso si, que siempre

esté ligado a tu marca de alguna manera.

Haz concursos. La creacion de concursos en Facebook siempre hace crecer a la pagina
de empresa en mayor o menor medida. Los concursos evocan a la interaccion con los
usuarios, y es eso lo que hard que poco a poco vayas despegando. Y si ademas, tus
fans se llevan algo por la cara, pues mas valoraran tu marca (Websal00, 2018)

En Twitter se recomienda escribir el objetivo de nuestro mensaje/tweet en menos de 240
caracteres para que se pueda leer de un sélo vistazo. En este caso, estos tipos de contenidos
cortos y rapidos, seran muy buenos para el INE, lo ideal es aportarle algo a los seguidores para
gue hagan RT o interaccionen. Esto es muy importante para generar interaccion con los
seguidores, sobre todo, lo que mas funciona con los millennials es hacer preguntas, encuestas,

para que quieran contestarte o hacer RT (Websal00, 2018).

Para publicar contenido en Youtube se recomienda mostrar un canal de organizado
para que resulte comodo y facil para los usuarios. Para ello, en primer lugar seria
conveniente realizar un video de presentacion del canal del INE para presentarse y
mostrar los temas de tus contenidos y que los usuarios lo perciban como interesante y
se suscriban a él. Por otro lado, cuando ya se tengan mas se pueden crear categorias
para agrupar tus videos por tematicas y los usuarios gque visitan y navegan por tu canal

encuentren facilmente los contenidos que compartes.

Los videos deben escuchar y ver bien, pues si no a los millennials y demas internautas
no les interesara. No te olvides de conectar todas tus redes sociales con tu canal de
YouTube. Asi te serd mas facil compartir tus contenidos en todo el mundo de lo “social
media”. Con Twitter, Facebook o Google+ conseguirds atraer mas visitas a tus

contenidos y ya si lo completas con tu blog o web jsera la bomba!
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No solo es suficiente crear contenidos que atraigan a los usuarios para triunfar con tu
canal de YouTube. Es fundamental que contestes a los comentarios que te van dejando
en cada uno de los videos para crear tu propia comunidad y fidelizar a los usuarios a tus
videos (Websal00, 2018).

Tabla 8: Redes Sociales Instituto Nacional Electoral

Red

_ Mensajes . Compartir .
Comentarios Fotos Videos _ Audios
directos/Inbox Contenido

Social

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 7 muestra de manera resumida que tan activo se encuentra el INE
compartiendo contenidos a través de las plataformas digitales que maneja, revelando
gue no se tiene una constante retroalimentacion entre la Institucion y los internautas,
pues no se ve que haya una comunicacion dentro de los comentarios y no se permite el

envié de mensajes en dos de sus redes sociales.
Facebook INE

En la pagina oficial de Facebook del INE, se cuenta con contenido programado para

toda la semana y a diferentes horas del dia para mostrar actividad durante todo el dia,
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desafortunadamente es muy baja su receptividad ya que una publicacion en su
mayoria no rebasa los 100 likes de los 807,895de seguidores que tienen y las

publicaciones que lo hacen, es porque el contenido que se publica llama mas la
atencion.

Imagen 5: Captura de publicacién de una infografia del INE en Facebook
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Fuente: Facebook.com/INEMexico/. https://www.facebook.com/INEMexico/

En la imagen 5, se puede observar que la infografia, al no tener una buena
composicién de color e incluir mucho texto en la imagen no alcanzd6 mas que 53
reacciones a la publicacién, se compartiera 55 veces y de los 7 comentarios no se
respondié a ninguno que se hizo de la publicacion, factor que es clave para generar

interaccion en interés en los millennials
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El contenido que se postea en el Facebook del INE son videos, fotos, infografias,
convocatorias, capsulas referentes a sus foros, dinamicas que pretenden hacer que se
dé una cercania a la ciudadania y temas que le competen al INE resumidos en datos
importantes como la representacién en el Congreso, los recursos para campafas y
observaciones sobre la credencial para votar. También comparten los links acerca de

video podcasts que tienen en el canal de Youtube.

El grave error del Facebook del INE es que se tiene bloqueada la opcién para enviar
mensajes a la pagina, la cual muy bien les podria servir como buzon de quejas o
sugerencias con la finalidad de tener un feedback; Pero también es importante que se
mantenga activado el Messenger de Facebook para que se pudiera resolver cualquier
duda que tuviera la ciudadania, pues asi se comenzaria a fortalecer la imagen de
cercania y confianza con las y los ciudadanos, que segun su pagina suman un total de
750,838 de likes y 807,895personas siguen al INE en Facebook, el cual es un numero

sumamente considerable.

Otro error es que no se responda a todos los comentarios de las publicaciones, que por
lo mismo de que no se contestan la misma poblacién evita comentar o las personas
gue comentan resuelven sus dudas por medio de las mismas personas, lo cual causa

una imagen de desinterés por parte del Instituto Nacional Electoral.
Twitter

En la cuenta oficial de Twitter, cuenta con un total de 780 mil seguidores, de los cuales
también tienen una casi nula interaccién y las personas que responden al tweet con

alguna duda o pregunta no reciben respuesta alguna por parte del INE.
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Imagen 6: Captura de pagina de inicio de Twitter del INE
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Fuente: Twitter.com/INEMexico. https://twitter.com/INEMexico

En el contenido que comparte contiene la misma informaciéon que en Facebook, y lo
postea a través de infografias, capsulas y podcasts, convocatorias, imagenes y videos;
algunas ocasiones les da retweet a sus menciones que hacen en Twitter a informacion

relevante que comparten sus consejeros electorales.

El lado bueno del Twitter del INE es que si se pueden enviar mensajes directos, o sea,
gue éste también funciona como buzén de sugerencias, mostrando ese contacto con la

gente. Ademas de tener también publicaciones programadas para toda la semana.

No obstante se tiene una muy baja interacciones entre sus 822 mil seguidores pues
casi no hay registros de RT en sus contenidos, asi como pocos me gusta a las
publicaciones y casi una nula interaccién en los comentarios de cada publicacién. Por
ejemplo, en la imagen 7 se puede observar una publicacion del INE del 28 de agosto
de 2019, en la cual se puede observar la baja interaccibn que se tiene entre los

internautas y la institucion.
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Imagen 7: ¢, Como protege el INE tu identidad?

INE @ ®INEMexico - 28 ago. v

=== (gu El @INEMexico garantiza que nadie haga mal uso de tus datos, a través de
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<Como protege el INE tu identidad?

Desde enero de 2019 gracias a los convenios de colaboracién suscritos
con instituciones financieras, el INE contribuye a que nadie haga un mal uso
de los datos personales ni suplante la identidad de la ciudadania.

INE Sinaloa, INE Nuevo Ledn, INEChihuahua y 7 més

) 9 Q 10

Fuente: INEMexico/status/. https://twitter.com/INEMexico/status/1182288746789650433

La tercera red social del INE es Youtube, que cuenta con 58 mil suscriptores. Que a
diferencia del contenido de las dos redes sociales anteriores, aqui solamente se
comparten videos que dividen en INE Radio, donde se tocan temas como las noticias
del INE, glosario del INE, los procesos electorales, datos acerca del INE y entrevistas a
funcionarios de este mismo organismo 0 a la opinion publica; esta Central Electoral,
gue nace como motivo de las elecciones de 2018 y los videos contienen temas
meramente relacionados con la informacion sobre las elecciones del préximo 1 de julio
de 2018, divididas en entrevistas, capsulas y reportajes con la finalidad de que la
ciudadania se informara y ejerciera un voto libre; cuenta con transmisiones en vivo que
posteriormente se guardan como video donde se pueden ver algunos seminarios,
conferencias, etc., de acuerdo a su importancia para que sea compartida la
transmision; por dltimo , tiene clips cortos y capsulas de radio pequefias que usan
COmo anuncios para presentar alguna convocatoria o hacer la invitacion a conferencias

a realizar, todo en relacion con el Instituto Nacional Electoral.

135




Imagen 8: Captura pagina de inicio canal de Youtube del INE
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Fuente:Youtube.com/user/IFETV. https://www.youtube.com/channel/lUCJZO7IVnipbUBxwPdXad3IA

No obstante, a pesar de que se cuenten con contenidos interesantes, los videos tienen
muy pocas visualizaciones para el numero de suscriptores que tiene el INE, otro
aspecto negativo es que no permite que los usuarios dejen comentarios en los videos,
ya que estan desactivados en todos.
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Cercania con los mexicanos residentes en el extranjero

La Coordinacién Nacional de Comunicacion Social mantiene estrecha la comunicacion
con los representantes y corresponsales extranjeros. Ademas Planea , programa, dirige
y supervisa los mecanismos que permitan un permanente flujo de informacion y
atencion a los periodistas responsables de los medios de comunicacion nacionales,
corresponsales extranjeros y lideres de opinidbn en los ambitos publico, privado y
académico, con la finalidad de mantener informados a los mexicanos residentes en el
extranjero (INE, 2017).

Las formas que tiene para comunicarse son a través de Facebook, Twitter y tiene una
linea telefénica. En las redes sociales comparten contenido meramente relacionado a
los trdmites que puedes hacer desde el extranjero, como tramitar tu credencial para

votar.

A diferencia de las redes sociales del INE México, estas redes sociales comparten una
menor produccion de contenido, puesto que se enfocan mas a tramites en el extranjero
t solamente se dedican a repostear la informacién que trabajan en las redes sociales

Institucionales.

Se podria decir que ese es el vinculo que desarrollan con esta ciudadania, el cual es
casi nulo, con la diferencia que aqui en todas sus redes sociales si tienen activados sus

mensajes directos, quiza porgue esa es la Unica manera en la que buscan acercarse.
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Imagen 9: Pagina web INE Residentes en el Extranjero
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Fuente: ine.mx. https://www.ine.mx/servicios-ine/

Imagen 10: Facebook INE Residentes en el Extranjero
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Fuente: Facebook.com/Voto.Extranjero.MX/. https://lwww.facebook.com/Voto.Extranjero.MX/
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Imagen 11: Twitter INE Residentes en el Extranjero
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Fuente: Twitter.com/VotoExtranjero. https://twitter.com/VotoExtranjero

Imagen 12: Youtube INE Residentes en el Extranjero
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La receptividad que tiene el marketing digital a través de Internet usando como

herramientas plataformas digitales como las redes sociales debido a la popularidad

que tienen dentro de la sociedad mexicana, es motivo importancia para que el sector
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publico sea patrticipe y apueste por la inclusién del marketing digital en sus servicios
para una mejor comunicacion entre institucion y ciudadano. En este caso en el Instituto

Nacional Electoral y los internautas millennials.

A pesar que en el Articulo 64 del Reglamento Interior del Instituto Nacional Electoral
pide realizar el monitoreo de encuestas y propaganda publicadas en medios impresos y
electronicos, durante el desarrollo de los procesos electorales federales y remitirla a los
organos institucionales correspondientes, este andlisis exhaustivo demuestra que no se
esta dando un monitoreo adecuado, pues las cifra, por ejemplo, de las interacciones
con un video o una publicacion en las plataformas digitales demuestran que sus
mensajes o campafas no estan siendo efectivas, sobre todo para los internautas que

mas utilizan éstas, los millennials.

Se debe apostar més por instrumentar la difusion de las actividades institucionales a
través de medios alternativos y a partir de las nuevas herramientas tecnolégicas que
nos brinda el marketing digital y de esta forma el INE pueda dar al ciudadano millennial
un sentido de permanencia y una imagen de inclusibn como simbolo de una

representacion verdaderamente ciudadana.

Para seguir procurando la Justicia Electoral, el INE debe seguir poniendo a disposicion
de la ciudadania informacion referente a la transparencia y rendicién de cuentas que
debe procurar como institucién, lo cual se puede trabajar en la produccién de
contenidos que nos muestren toda esta informacion de manera atractiva para la
generacion millennial y que también por parte de ellos, se comience a difundir mas la

informacion.
Conclusiones

Marketing digital no solo se refiere al uso de redes sociales o el de diferentes
plataformas digitales, marketing digital sirve como herramienta para que un producto se
venda o hacer que una camparfia funcione en el sector poblacional deseado mediante

la aplicacion de estrategias digitales.
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Podemos decir que el INE ya tiene un gran paso dado de acuerdo al contexto en el que
vivimos, pues esta consciente del uso necesario de redes sociales y por fortuna cuenta
con las tres mas importante. A pesar de eso, aun le falta dar el siguiente paso que es el
motivo de la eleccion de este tema de investigacion, pues ya no nos basta simplemente
con el tener una pagina en las redes sociales que mas se usan, sino que ahora es

necesario saber como utilizar éstas y sacarles provecho.

Hablamos de la necesidad de lograr un acercamiento entre el Instituto Nacional
Electoral y los millennials mas alla de ver a esta institucion como aquella que
proporciona una identificacion oficial, y la solucion es muy facil de plantearlo puesto
gue ahora solamente se tiene que fijar mas atencion en cémo se hace, como se
elabora y a través de qué medios transmitiremos nuestro mensaje. Comenzando por
invertir tiempo de produccion y dinero en la futura publicacién, teniendo como
herramienta la promocion de las publicaciones en cualquier red social, pues ya
manejan un limite de gasto de la camparfia, donde se establece el importe maximo que
estas dispuesto a gastar en una campafia publicitaria determinada, asi como el limite
de gasto de la cuenta, que define el importe maximo que estas dispuesto a gastar en

todas las campafas que tienes en circulacion.

Ademas se puede seleccionar el territorio poblacional y la edad de las personas a las
gue queremos que llegue nuestro mensaje, siendo asi la herramienta de mas ayuda en
el marketing digital, pues con una inversion econémica podemos hacer llegar nuestro

mensaje a donde queramos y al sector poblacional que deseamos.

Por otro lado, es importante tomar en cuenta la necesidad de un buzon de sugerencias
en la pagina web, asi como community managers™® encargados de cada red social con
la que cuenta el INE, ya que hoy en dia es necesaria la comunicacion entre usuario e
institucién, pues varios politicos en México ya estan haciendo uso de community
managers que ademas el Marketing Digital nos dice que es necesario, pues nos ayuda

a la retroalimentacion, en este caso, tanto del INE en general como nuestro objetivo de

El Community Manager es un profesional de marketing digital responsable de la gestién y desarrollo de
la comunidad online de una marca o empresa en el mundo digital. En estas funciones de gestion y
desarrollo, debe aumentar la comunidad para detectar a los potenciales clientes y prescriptores.
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promover el voto joven, pues por las reacciones de las publicaciones, y por las
interacciones podemos darnos cuenta de como esta llegando nuestro mensaje y si se

esta entendiendo o debemos mejorarlo tanto discursiva como gréficamente.

Aunque es necesario aclarar que alunas veces es imposible responderle a los usuarios
gue simplemente comentan para incomodar, ofender o simplemente molestar al INE sin
fundamentos o solo por el simple hecho de hacerlo quedar mal, pues incluso hay varios
usuarios en redes sociales son bots, es decir cuentas falsas o fantasmas que se
dedican a realizar acciones en masa. Lo importante es que son identificables y no por
eso se debe dejar a un lado a los ciudadanos que si buscan acercamiento, y el no
hacerles caso solo aleja mas a la ciudadania, sobre todo a nuestro sector poblacional
joven, a que esté en contacto con el INE en el uso de nuevas tecnologias, que es lo
que se usa en todo el pais, que han logrado dejar atrds a los de medios de

comunicacion convencionales.

Debido a la alternancia politica en las elecciones de julio 2018, el INE pasa a ser una
institucién dotada de credibilidad ante los ojos de la opinién publica motivo que se debe
aprovechar para comenzar a fortalecer la incentivacién del voto, sobre todo del voto

joven, puesto que como hemos visto, son el sector poblacional mas grande en el pais.

Que a su vez ayudaria a eficientar la Coordinacion Nacional de Comunicacién Social,
sumando a su estructura un modelo de comunicacion que también trabaje en conjunto
con la ciudadania asi como con los medios masivos y emergentes de comunicacion,
concientizando y responsabilizando a las ciudadanas y ciudadanos de este pais a

tener una cultura civica y tener claro que votar es nuestro deber.

En conclusion, una vez analizado minuciosamente cada plataforma digital de la cual
hace uso el Instituto, realmente hay un acercamiento muy bajo con la generacion
millennial. Lo cual es muy alarmante ya que a pesar de que cuenta con las redes
sociales que mas utiliza esta generacién, no las estd tomando como herramienta para

una vinculacion con este sector de la poblacion.
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Se insiste en buscar una relacion entre el Instituto Nacional Electoral y los millennials
debido a la necesidad de ayudar a la contribucion de fomentar, promover e impulsar la
cultura y convivencia democratica en México, para que una vez se logre esto, se pueda
confiar en que se organizan procesos electorales libres, equitativos y confiables,
garantizando el ejercicio de los derechos politico electorales de la ciudadania y

contribuir al desarrollo de la vida democratica.

De esta manera, ya se tiene a través del marketing digital una nueva herramienta a
implementar como estrategia de comunicacion hacia esta generacion de la cual se esta
teniendo una baja participacion ciudadana, tanto en procesos electorales como en las
problematicas sociales actuales. Por lo tanto, al hacer uso correcto de este tipo de
marketing el INE lograria tener una real acercamiento con esta generacion teniendo
datos comprobables de la efectividad de las campafas que puede tener para la
vinculacion entre millennials y el Instituto, para de esta manera ser realmente una
institucion moderna, transparente y eficiente, en la cual esta generaciéon pueda confiar y

eleve sus indices de participacion en el proximo proceso electoral, por ejemplo.
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