UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

El Facebook como herramienta del marketing 3.0:
Analisis de un caso practico

Jorge Humberto Estrada Parada

Guatemala, noviembre de 2019.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

El Facebook como herramienta del marketing 3.0:
Analisis de un caso practico

Trabajo de tesis presentado por

Jorge Humberto Estrada Parada

Previo a optar al titulo de

Licenciado en ciencias de la comunicacion

Asesora de tesis:
Dra. Aracelly Krisanda Mérida Gonzélez

Guatemala, octubre de 2019



Autoridades

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Director
Dr. Sergio Vinicio Morataya Garcia

Consejo Directivo

Representantes Docentes
Lic. Mario Enrique Campos Trigilio

Dr. Gustavo Adolfo Moran Portillo

Representantes Estudiantes
Gabriela Eugenia Menegazzo Cu

Heber Libni Emanuel Escobar Juarez

Representante Egresado

M.A. Johnny Michael Gonzalez Batres

Secretario
Dra. Claudia Xiomara Molina Avalos

Tribunal Examinador
Dra. Aracelly Krisanda Mérida Gonzalez ~ Presidente
Dr. Gustavo Adolfo Moran Portillo Lector - examinador
M.A. Hugo Nery Bach Alvarado Lector - examinador



B35S de/

'@“c h¢
Universidad de San Carlos de Guatemala Ehg
Escuela de Ciencias de la Comunicacién g

Guatemala, 04 de noviembre de 2019

Orden de impresion
Ref. CT-Akmg- No. 054-2019

ro: ST
LACeRnCladdc

torge Humberto Estrada Parada
Clgne 2535 11143 0101
K. gistro académico 9316655
Foeniela de Ciencias de la Comunicacion
Cidad Toniversitaria, zona 12

Salaaddo Licenciada

Vo congilace informarle que, con base a la autorizacion de infornie final de tesis por asesor.

Lruio “El Facebook como herramienta del marketing 3.0. andlisis de _un caso
piaci. o™y o emite la orden de impresion.

Apreciaremaoys yue sean entregados en un plazo no mayor de 30 dias calendario

i ‘n cjemplar impreso, un disco compacto en formato PDF, en la Biblioteca Ceniral
ey cremplares impresos y dos discos compactos en formato PDF en la Biblioteca
[Hlavio Herrera.

iy pera aosotros un orgullo contar con un profesional como usted, egresado de esta Escucla,

cun < uesne con todas las calidades para desenvolverse en cualqiiier empresa en beneficio de
Cluecnnila porlo que le deseamos toda cluse de éxitos en su vida.

Lo doraadticdeli 2

ID Y ENSENAD A TODOS

o CARCS

A Dg, §
) ,‘_'b(‘\ 5(4‘!.0

COCRDINACION &
~ CC\H?EON
Dra. Aracelly Krisandd V. DETESIS

Coordmnadera Comision de

~441
{ r/;/vo Moratey

Liireetor £ECC

o
e

Garcla

iy chiivo, AM/SYVMG/aijr

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”

OLIvErio CASTAREDA DE LEON
Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt



Para efectos legales el autor
es el unico responsable del contenido de este trabajo



INDICE

Resumen

Capitulo 1, Anotaciones preliminares

1.1 El Titulo del tema

1.2 Introduccion

1.3 Antecedentes

1.4 Justificacion

1.5 Descripcion y delimitacion del tema
1.6 Objetivos

Capitulo 2
Fundamentacion tedrica

2.1 Teoria de la comunicacion

2.2 Teoria cibernética

2.3 Teoria funcionalista

2.4 Teoria de Marshall McLuhan

2.5 La Tecnologia

2.6 Mercadotecnia

2.7 Red y Red Social

2.8 Concepcion de nueva Red Social: Redes Sociales Digitales
2.9 Sintesis Marketing 1.0

2.10 Sintesis Marketing 2.0

2.11 Marketing 3.0

2.12 Comparaciones del Marketing 1.0, 2.0, 3.0

2.13 Marketing Mix

2.14 La mente del cliente dentro de la empresa (definicion)
2.15 El marketing basado en las nuevas tecnologias

2.16 El social media marketing

Capitulo 3
El Facebook como herramienta del marketing 3.0: Analisis de un caso practico

3.1 Elementos del marketing 3.0
3.2 Valor social

i1

W W W N = =

27
28



3.3 Medios interactivos (Facebook)

3.4 Un ser humano inteligente con mente corazon y espiritu
3.5 Directrices centrada en los valores

3.6 Propuesta de valor, mision, vision

Conclusiones
Recomendaciones
Referencias Bibliograficas
e-grafia

36
45
48
55

62
63
64
67



Resumen

El Marketing 3.0, es tan dindmico que puede ser aplicado a marcas, corporaciones,
instituciones educativas, paises e individuos, la aplicacion es un gana, gana, empresa
consumidor, ya que los comentarios del cliente, permiten enmendar, modificar y trazar
nuevas formas que van desde la concepcion de un producto o servicio hasta que este llega al
consumidor final, cuidando todos los aspectos de produccion para llegar a alcanzar una
maxima eficiencia en el manejo de las materias primas o recursos y el manejo de los desechos

que se puedan generar durante dicho proceso.

El Marketing 3.0, busca el bienestar de la sociedad en general, toma muy en cuenta los suefios
y aspiraciones del cliente interno, busca la empatia del cliente externo, y lo ha logrado
abriendo nuevos canales de comunicacion, lo cual ha sido posible en mayor medida gracias

a la llegada de las nuevas tecnologias.

Hoy en dia las redes sociales, especificamente el Facebook, juegan un papel preponderante
para poder tener una comunicacion bidireccional, las personas conocen a las instituciones
por medio de estas plataforma, de la mismo forma las instituciones pueden conocer y
escuchar a los consumidores, a partir de este acercamiento las empresas han cambiado la
forma de ver sus producto o servicios, sus distribuidores y proveedores, llegando a
comprender los deseos de los consumidores y la busqueda de estos ultimos por un mundo
mejor, cambiando asi, la mision y vision de las empresas, empujando a que se preocupen por

su entorno en general.

El Marketing 3.0, se sustenta en los valores, los cuales son aplicados en todos los aspectos
de las empresas, donde los colaboradores, proveedores, distribuidores y consumidores,
buscan una relacion mas honesta, indicando el camino para conducirnos en la mejora
continua, asi, los valores son la base para lo que se hace o se deja de hacer, es tomar la mejor
decision para la sociedad en general, a lo que las empresas llaman hoy en dia,

Responsabilidad Social Empresarial.



En esta monografia se describe la evolucion del marketing y como este va de la mano con

la comunicaciéon para comprender al consumidor, sus deseos y motivaciones.

Asimismo, se presenta el analisis, de la pagina oficial de Facebook de la empresa Cementos
Progreso de Guatemala, dicho caso practico nos muestra que Cementos Progreso implemento

el marketing verde o Marketing 3.0, en sus diferentes campafias digitales.

Para poder realizar este analisis se observo el Facebook institucional de Cementos Progreso,

aplicando las caracteristicas del marketing 3.0, propuestas por Philip Kotler.



Capitulo 1

Anotaciones preliminares

1.1Titulo del tema

El marketing 3.0, busca entender las necesidades y deseos de las personas, ofreciendo
productos o servicios con un valor superior para la satisfaccion del cliente. Al crear valor
para sus clientes se establecen relaciones solidas para obtener a cambio valor de éstos. La era
digital y especificamente las redes sociales, influyen de manera significativa en la forma en

la que las marcas se conectan con los clientes para entregarles valor.
1.2 Introduccion

En la Gltima década las comunicaciones han avanzado de forma acelerada, dando pie a una
nueva concepcion del marketing, el presente trabajo monografico se basa en la recopilacion
y descripcion el marketing 3.0, centrado en los valores sociales, basandose en la co-creacion
de productos o servicios, valiéndose de la creatividad del consumidor y escuchando las
sugerencias del colaborador o cliente interno, innovando las estrategias del mercadeo 1.0 y
2.0 hacia valores empresariales en busca de un mundo mejor, por medio de canales
interactivos en Facebook con una clara estrategia de Responsabilidad Social Corporativa,
gue no es Mas que transparencia y compromiso hacia todos los actores, cliente interno y

externo, asi como del medio ambiente.

Segun el blog Rock Contentn (21 de noviembre de 2017).

“Marketing 3.0 es un conjunto de conceptos y técnicas de promocion de marca,
productos y servicios, recomendados para aquellas empresas que quieren alcanzar
un publico cuyos intereses de consumo van mas alla de la satisfaccion de una
necesidad o deseo personal y buscan una experiencia de tipo emocional mas

profunda.” Recuperado de https://rockcontent.com/es/blog/marketing-3-0/



https://rockcontent.com/es/blog/marketing-3-0/

En el pasado las marcas se focalizaron en el producto o servicio hoy en dia buscan centrarse
en la persona que consume sus productos y que busca una relacion honesta sustentada en los

valores.

Este es un panorama del marketing, entendiendo al consumidor de hoy como un ser completo
con sus emociones y sentimientos asi como sus necesidades, en relacion de una
comunicacion multidireccional, fundamentandose para la promocion y difusion en redes
sociales, para expresar y plantear valores, vision y mision para contribuir en la solucién de
problemas en la sociedad, donde los valores humanos estan integrados al producto, a la
empresa, alos intermediarios, alos consumidoresy al planeta de forma funcional, emocional
y espiritual, paralela al objetivo de co-creacion, promocionando el producto a una region de
satisfaccion y gozo completo, fundamentado en valores y aspiraciones de sus clientes, es el
complemento de lo espiritual y lo fisico como dimension integral de los clientes conscientes,

pasando de “patos sentados” a consumidores participativos.

1.3 Antecedentes

El marketing 3.0, es una nueva implantacién de un marketing que se origina por las
transformaciones experimentadas por la sociedad, en la cual estan inmersos los mercados v,
por ende, los productos y consumidores; teniendo como antecedentes un mercadeo centrado
en los productos, para luego enfocarse mas en el consumidor; como un ser que piensa, siente,

se emociona y posee valores.

El primero se concentro ineludiblemente en el producto para exitosamente venderlo; es decir,
ubicarse en la mente del cliente, basado en las necesidades consumistas y el valor puramente
econdmico; enmarcado en lo unidireccional, por medios de comunicaciones tradicionales.
Luego aparece el marketing 2.0 que se centra en satisfacer al consumidor, donde no s6lo se
hace patente la inteligencia mental, sino también la emocion, los sentimientos o la forma de
Ilegar al corazon, donde se valoriza la persona desde medios interactivos de comunicacion

de manera bidireccional por medio de la comunicacién no solo tradicional, sino interactiva.



1.4 Justificacion

El presente trabajo responde a una necesidad actual para el comunicador, con la llegada de
las nuevas tecnologias, se desarrollan constantemente nuevas formas de comunicacion, las
redes sociales han establecido una comunicacion sin precedentes, donde el usuario puede
retroalimentar a una empresa respecto a un producto o servicio, esto nos obliga a conocer
cémo se aplica el marketing utilizando como herramienta las nuevas redes tecnolégicas, las
cuales permiten una comunicacién multidireccional, entre usuarios y empresas, usuarios y

usuarios.
1.5 Descripcidn y delimitacion del tema

El estudio se circunscribe a la descripcion del marketing 3.0, y como las nuevas tecnologias
como la red social Facebook, han permitido una comunicacién multidireccional, entendiendo
los deseos y necesidades del consumidor, gracias a la retroalimentacion que este Gltimo

expresa.

1.6 Objetivos

Objetivo General

Describir el marketing, asi como las nuevas tecnologias de comunicacion y la relacion que

existe entre las redes sociales y los consumidores.

Objetivos Especificos

Explicar el marketing 3.0 y como la red social Facebook, permiten una comunicacion
bidireccional, la cual ayuda a una relacion mas estrecha entre las empresas y el consumidor.
Analizar el Facebook institucional de Cementos Progreso, aplicando las caracteristicas del

marketing 3.0, propuestas por Philip Kotler.



Describir como una empresa guatemalteca comunica a través de una estrategia de marketing
3.0 en la red social Facebook, sus valores corporativos y su preocupacion por el bienestar

tanto del cliente interno como del externo.

Capitulo 2

Fundamentacion teorica

Tomando en cuenta la evolucion del mercado y de las comunicaciones en la actualidad el
marketing se ha centrado en el ser humano, como un ser integral o bien centrado en los
valores, hacia el gozo de un mundo mejor, donde la comunicacién no tenga limites,
evolucionando desde el producto o servicio, para pasar a un primer plano al consumidor o
cliente basandose en los valores sociales. Esta es una vision del panorama mercadolégico,
elaborando las estrategias mercadolégicas mas innovadoras y, humanamente sensibles con
los cuales se alinearan como ley natural los valores de la empresa; esto es, el complemento
de lo espiritual y lo fisico como dimension integral de clientes mas conscientes,
convirtiéndose en consumidores participativos deseosos de opinar, asi como de entablar una

relacion honesta donde se beneficien ambas partes.
2.1 Teoria de la comunicacion

Velasquez (2001) afirma que “la comunicacion es algo tan comun, tan cotidiano, que estamos

todo el tiempo inmersos en ella y apenas nos percatamos” (p. 14).

Segun lo expuesto por Velasquez, toda nuestra vida gira en lo social y es lo que permite que
se desarrolle el intelecto, permitiendo intercambiar sentimientos y emociones, relatar

experiencias de sucesos pasados e incluso pensar en el futuro.

Jesus Maria Aguirre define la comunicacion “como un (...) hecho humano de dimensiones

sociales. A través de ella se han tejido todas las relaciones humanas (...)” (1989:6).



Velasquez (2001) advierte que “comunicacion e informacion no son lo mismo (...) no
siempre que se informa se comunica” (p.14). Es decir, que la comunicacion humana se

desarrolla cuando dos personas interactian, emitiendo cada una sus experiencias.

Velazquez (2001) define informacion como “todo proceso en donde ocurre una transferencia

de mensajes” (p.14).
Velasquez (2001) “mientras un proceso de informacion se cierra cuando el receptor

decodifica el mensaje recibido, un proceso de comunicacién se cierra y vuelve a abrirse

cuando el receptor reacciona y responde ante el mensaje recibido” (p.14-23)

Elementos y funciones que intervienen en el proceso de informacién y comunicacion

Elementos de la
comunicacién
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Figura 1. Elementos de la comunicacion. Velazquez (2001).
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Ballenato (2013) respecto a la comunicacion indica que, “incluso cuando alguien no desea
comunicarse con nosotros, nos comunicara esto de algun modo, rechazando el contacto,

poniéndose de espaldas, no respondiendo o guardando silencio” (p.41).



Como contintia destacando Berlo (1971):
“El concepto de comunicacidén se trata de: actitudes, sentimientos, emociones,
empatia o sintonia afectiva, la aceptacion y el respeto incondicionales para la otra
persona, todas caracteristicas mas humanas y psicologicas que técnicas, preparan una
especial relacion psicoldgica que favorece y hace mas efectiva la comunicacion. <<en

resumen, nos comunicamos para influir y afectar incondicionalmente>>" (p.11).

La comunicacion humana se aleja de la comunicacion electronica, en la humana van y vienen
muchos estimulos, actitudes, lenguaje kinésico, tanto del receptor como del emisor, incluso

afecta el contexto o atmosfera donde se desarrolla la comunicacion.

2.2 Teoria cibernética

El cientifico Klaus Fuchs (1969) sobre la cibernética expresa que, “a mediados del presente
siglo, el americano Norbert Wiener dio impulso a una nueva ciencia, la cibernética, donde
trata problemas de control de la informacion en sistemas fisicos y bioldgicos” (p.14). Sus
estudios, son fundamentales y fue lo que dio pie al desarrollo social y tecnoldgico del siglo

XX.

Sobre la teoria de la informacion Fuchs (1969) dice que “la teoria de la informacion se
presentard como instrumento necesario en la consideracion cibernética de un sistema
determinado, pero no como estructura puramente matematica. Servird simplemente para
explicar de manera mas precisa los conceptos de entrada, salida, codificacion, memorizacioén
y transmision de informacion medible, ya sea entre dos sistemas o en el interior de un mismo

sistema" (p.17,18).

En este punto, se tratan los sistemas de control, organizaciéon y comunicacion entre las
personas y las maquinas; esta nueva ciencia ha logrado un avance significativo para entender
los sistemas, para poder llevarlos a una evolucion que da como resultado la retroalimentacion

planteada por Wiener en 1946.



2.3 Teoria funcionalista

Cuando se enfoca en el estudio de los efectos de los medios de comunicacion masivos y su
relacion con la sociedad, segin Reyes (2009) se distingue que el “Emisor: tiene interés en
crear un efecto. Esta teoria afirma que los medios de comunicacion, entendidos como
emisores de informacion, siempre tienen la intencion de obtener un efecto sobre el receptor,
es decir, se intenta persuadir al espectador. EI Receptor: tiene la necesidad de informarse. Los
receptores, por su parte, tienen un conjunto de necesidades que los medios deben satisfacer”

(p.146).

Los medios de comunicacion son instrumentos de comunicacion social que contribuyen al
equilibrio necesario y como institucion contribuyen a satisfacer las necesidades de la
sociedad v, al ser ésta interdependiente, el cambio en un elemento repercute en el resto; el
funcionalismo analiza los elementos que no funcionan para aislarlos y corregirlos, como en
el caso de las normas sociales, dando lugar a una moral unica y la mas controversial, la
disfuncion narcotizante, donde el hombre conoce los problemas pero no act@ia para

resolverlos.

2.4 Teoria de Marshall McLuhan

McLuhan (1985) describe “la nueva interdependencia electrénica, vuelve a crear el mundo a

imagen de una aldea global” (p. 45).

Aldea Global, es un término que nace como expresion de la exponencialmente creciente
interconectividad humana a escala global, generada por los medios electronicos de
comunicacion y como estos han afectado nuestra cotidianidad.

En 1968 McLuhan, publicé el libro Guerra y paz en la aldea global, profetizando las
transformaciones culturales y comunicativas en los afos 60, predijo los avances y las

modificaciones de la infraestructura comunicativa en occidente.



Hoy es un hecho la vision de McLuhan, la vida diaria est4 familiarizada con términos como
Facebook, Twitter, WhatsApp, SMS, e-mail o Skype. Todo estd asociado al uso de
computadoras, tabletas electronicas y teléfonos inteligentes. Los mensajes llegan
instantaneamente de un lugar del planeta a otro, brindando informacién y conocimiento,

permitiendo un mayor bienestar y progreso a la sociedad.

Las redes sociales permiten que se multipliquen las relaciones entre personas a través de las
maquinas, borrando la distancia y acercando unas culturas con otras. La llamada era de la
informacion, nos sumerge en un mundo tecnologico e interconectado sin precedentes, a nivel

popular, la vida cotidiana pasa a ser parte de las redes sociales.

Romina Florencia Cabrera (2017) en su blog Las redes sociales y su impacto en la vida
cotidiana expone que “las redes sociales constituyen el &mbito de exposicion y conocimiento
masivo de productos, como de captacion de clientes. Es actual, innovador, rentable,
aceptable, popular. La gente lo querra adquirir, porque conoci6 ese producto a través de

Facebook”. Recuperado de http://oiprodat.com/2013/02/24/las-redes-sociales-y-el-impacto-en-la-vida-cotidiana/

Con lo expuesto se cumple lo profetizado por McLuhan en 1968, un mundo interconectado
por los medios electronicos; el marketing por su parte aprovecha esta conexion a través de

las aplicaciones y redes sociales para alcanzar sus objetivos.

2.5 La tecnologia

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola RAE (2019) “La Tecnologia: Es el
conjunto sistematico tedrico, procedimental y técnico, que desarrolla lo pragmatico y
altamente utilitario y humano, para el aprovechamiento practico del conocimiento cientifico

para obtener resultados efectivos”.


http://oiprodat.com/2013/02/24/las-redes-sociales-y-el-impacto-en-la-vida-cotidiana/

La tecnologia ha pasado fronteras gracias a las nuevas comunicaciones. Cabero (1998) afirma
que:
“En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada, sino
lo que es més significativo de manera interactiva e interconectadas, lo que permite

conseguir nuevas realidades comunicativas” (p.198).

Es sorprendente el gran avance tecnoldgico principalmente en el uso y servicio en la telefonia
movil, con gran penetracion en Internet y que han incidido en el modo de vida particular y
general; es decir, ya un mundo tecnoldgico globalizado. Los habitos cotidianos se han
modificado; los productos y servicios se obtienen por Internet, a través de un blog o de las

redes sociales, especificamente, el Facebook.

El comercio electronico empieza a tomar cada dia mas relevancia en el mundo. Kotler (2004)

expone que:

“El e-business, e-marketing y comercio electrénico en la nueva era digital o de
comunicacion digital, es el reajuste para el desarrollo de las empresas
actualmente donde, e-business es el término que se refiere al uso de plataformas
electronicas, intranet, extranet e internet en el desarrollo de los negocios de una

empresa” (p. 80,81).

El mundo empresarial se ha disparado descomunalmente, generando nuevos tipos de
consumidores de altura y exigencia puntuales; con criticas constructivas de conocimiento

claro de los productos, como de los servicios, contactados a través de las nuevas tecnologias.

En el proceso de compraventa que se realiza a través de medios electronicos o digitales,
fundamentalmente a través de Internet, se deja una huella o rastro, la cual, es utilizada para
entender los gustos y preferencias de los consumidores, dando una pista mas certera de los

gustos y necesidades de las personas.



Kotler (2014) expresa que:
“El comercio electronico es mas especifico que el e-business; se refiere a todos los
intercambios de informacién que se realizan por medios electronicos, bien

exclusivamente entre empresas (B2B), bien entre empresas y consumidores (B2C)”

(p.81).

La era digital brinda fuentes de investigacion; desde rapidos buscadores, hasta fuentes
editables. A esto se suman las redes sociales, herramientas de inmediata y constante
actualizacion que permite la conexion con otras personas, esta situacion es aprovechada por

el marketing para poder entender al consumidor de hoy.

La comunicacion digital, surge como efecto de las nuevas tecnologias, dentro del campo de
la comunicacion social. Esta forma de comunicacion enfocada al entorno digital le permite
expresar al usuario sus pensamientos e ideas no solo de forma escrita, sino que le permite
usar imagenes, videos, grabaciones de voz, animaciones, hipervinculos, correos electronicos,
blogs entre otros. En la actualidad, el consumidor tiene voz y voto en las decisiones de las
grandes corporaciones, quienes prestan atenciéon con mucho cuidado a las motivaciones de

las personas.

Sobre el comercio electronico o de comunicacion digital Kotler y Armstrong (2004) apuntan
que “el e-marketing se refiere a las funciones de marketing realizadas electronicamente, y
comprende todos los esfuerzos que realiza una empresa con el objeto de comunicar,

promocionar y vender sus productos o servicios a través de Internet” (p.81,82).

Esto se refiere exclusivamente a todo proceso de compraventa, por supuesto, por medios de
comunicacion digital o electronico utilizando lo funcional, lo 1til y pragmatico de los
servicios on-line, con ello cambian los hédbitos de compra de los consumidores, realizando

sus transacciones y compras a través de aplicaciones o sitios web.

Estas herramientas permiten desarrollar a gran velocidad los negocios y, su debida publicidad

puntual con precision practica, principalmente para promocionar productos en paginas web.
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En cuanto a la comunicacion entre empleados y acceso a la informacion de las empresas en
la cual laboran, se utiliza el intranet; asi como también, se mantiene una comunicacion mas

estrecha con distribuidores, proveedores y consumidores.

Los negocios on line abarcan dos lineas especificas, negocios entre empresas y negocios

entre empresa y consumidores, creciendo aceleradamente esta nueva forma de negociar.

Kotler (2004) sefiala que:
“Se da una trascendencia respecto al comercio electronico entre empresas y
consumidores 0 B2C (Business to Consumer), dentro de la comunicacién digital o
electronica, es decir, la venta de bienes y servicios a consumidores finales por
parte de empresas en compras on line. A pesar de las predicciones poco

halagiiefias, el comercio B2C sigue creciendo a un ritmo muy saludable” (p.83).

Esto no es mas ni menos que una transaccion on line exclusiva de bienes y servicios al
consumidor final, convirtiéndose en una gran diversidad, y cada vez mas comun para el
marketing en la comunicacion digital, ofreciéndose un marketing virtual de acceso mas
amplio y de una comunicacion mas asertiva, con grandes oportunidades, en el colosal campo

del comercio electronico.

2.6 Mercadotecnia

Segtin Philip Kotler (2012) la mercadotecnia es, “la administracion de relaciones redituables
con el cliente. La meta doble del marketing consiste en atraer a nuevos clientes,
prometiéndoles un valor superior y, mantener y hacer crecer a los clientes actuales

satisfaciendo sus necesidades”.

Mientras que la web 1.0 conecto a las personas con la informacion, la siguiente generacion
la web 2.0 conecta a la gente con la gente, utilizando un conjunto de tecnologias web de
rapido crecimiento como los blogs, las redes sociales y los sitios que comparten videos. La

web 3.0 une toda la informacion y las conexiones de las personas en forma tal, que hacen
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nuestras experiencias de internet mas relevantes, utiles y divertidas. Asumiendo
preocupaciones realmente responsables con la sociedad en general y, desde luego con el

medio ambiente.

Esto claramente, es una accién de emprender con comprension social comunicativa,
obligadamente a responder de todo acto mercadologico y del manejo de comunicacion
digital. Dentro de las peticiones del cliente o consumidor, el cual espera, no s6lo un excelente
producto o servicio, sino también una responsabilidad social globalmente estable, respecto
al bienestar ecoldgico-social, para su utilidad individual y colectiva, que aporte utilizaciones
provechosas y beneficiosas para mejorar el ecosistema. Todo lo anterior, dentro de una
disciplina y control humano, enmarcados en los principios de la ética comunicativa y del

marketing 3.0, el cual da prioridad a los valores.

El mercadeo es un proceso mediante el cual las compaifiias crean valor para los clientes, y
establecen relaciones solidas para obtener a cambio valor de ellos. En la actual coyuntura
tecnologica digital, se generd una nueva herramienta para comunicar, publicitar y establecer
relaciones mas estrechas con los consumidores. El Facebook, es un espacio para la conexion
con las personas, ademas que informa, inspira e influye en otras personas por todo el mundo,
sobre un producto o servicio. Esto, es una propuesta de valor, la cual va diferenciando una

marca de otra, tratando de responder a todas las preguntas del consumidor.

Ya no so6lo se enfoca el marketing en un producto de calidad para la venta, sino para la
conveniencia del consumidor, asi como también en valores efectivos para el bienestar en el
area de salud global o cuidado del medio ambiente, creando una imagen positiva y humana

de marca promoviendo los valores en general.

2.7 Red y red social

Requena Santos (1989) define una red social como: “un conjunto de puntos (actores sociales)

vinculados por una serie de relaciones que cumplen determinadas propiedades”.
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En la actualidad las personas estdn interconectadas, lo que les permite intercambiar
informacion en una comunidad virtual, las relaciones de unos se suman a los esfuerzos del
marketing por tener un contacto de mas confianza entre los usuarios de una red social, donde
las personas son mas abiertas, incluso publican sus gustos o preferencias por un producto o

servicio y lo muestran de manera franca en su red social.

2.8 Concepcion de nueva red social: Redes Sociales Digitales (RSD)

Las redes sociales, son comunidades donde se mantiene contacto con otras personas, los

cuales representan un circulo de influencia, segin Boyd (2007):

“Las redes sociales digitales se definen como redes sociales virtuales que son un
servicio basado en una plataforma web, que le permite a las personas construir un
perfil publico dentro de un sistema acotado, articular una lista de otros usuarios con
quien se quiere compartir una conexion, y ver y cruzar su lista de contactos y las

hechas por otros dentro del sistema.”

Por ejemplo, segun un estudio del sitio web PuroMarketing (2019) hasta junio de 2011,
“Facebook es una comunidad virtual donde se abarcan dimensiones increibles con una
cantidad de 880 millones de usuarios en un mes, siendo la aplicacion mas visitada en

Internet.”

Esta red se emplea principalmente para la promocion de productos y servicios, asi como la
comunicacion constante con clientes; pero uno de los datos mas esperados es el conocimiento
conductual del consumidor, se aprovecha pues, como un canal de ventas e investigacion de

mercados.

PuroMarketing (2019). Facebook, la web mas visitada del mundo con 880 millones de
usuarios: PuroMarketing.

Recuperado de: Puromarketing.com/15/10308/facebook-visitada-mundo-millones-usuarios-unicos.html
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Segun Boyd (2007) “las redes se expanden y se vinculan a través de toda una ramificacion
extendible, que incluye: anclaje de la red, accesibilidad, densidad, rango, contenido,

direccionalidad, duracidn, intensidad y frecuencia”.

Todo lo anterior tiene un alcance socioldgico, que es aprovechado por el marketing, ya que
muestra los vinculos relacionales en una red que determinado actor transmite o recibe, su
informacidn privada o particular: opiniones, sugerencias, juicios de valor y de como puede

influir o incidir un entorno social.

2.9 Sintesis del marketing 1.0

Calidad y caracteristicas funcionales era lo que demandaban los consumidores en un marcado
enfocado en el producto. Segun Blas Jiménez, (2014) “significa que el marketing esta

orientado en el producto o servicio, para que genere interés en el cliente o prospecto”.

En el inicio de la era industrial, se buscaba resaltar las caracteristicas del producto, las
empresas le prestaban mayor importancia al producto fisico en si, fabricando segun su
percepcion pues muy pocas veces prestaban atencion a los clientes, quienes se conformaban

con comprar lo que los fabricantes lanzaban al mercado.

El Marketing 1.0 se caracteriza por centrarse en el producto, busca compras impulsivas para
vender rapidamente y bajar sus inventarios, llega a su grupo objetivo a través de medios
tradicionales de comunicacion y muy dificilmente escucha o se retroalimenta de sus

consumidores.

2.10 Sintesis del marketing 2.0

En este momento hay una interaccion emisores-receptores; es decir, productores-
consumidores. El servicio del marketing es ya para el cliente o consumidor. En este mercadeo

empieza la bilateralidad: consumidor (consulta — dialoga) con el productor.
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Segun Casado Diaz (2008) existen diferentes formas de llegar a los consumidores, por
ejemplo; por medio de marketing directo que son “herramientas puntuales que se deben
utilizar, cuando la empresa desea establecer relaciones individuales con sus clientes,

permitiendo crear vinculos estrechos y permanentes con cada persona alcanzada” (p.279).

Al dirigirse a las personas de forma personalizada, estas se sienten especiales y los vincula

con la marca.

“Es decir, se tienen una comunicacion directa con los clientes, interactuando uno a
uno, adecuando las ofertas y comunicaciones de marketing a las necesidades de los
segmentos definidos o compradores individuales, es asi como el marketing directo se
convierte en una herramienta eficaz para interactuar con los clientes permitiéndoles

forjar relaciones a largo plazo con estos.” (Kotler& Armstrong 2001, p. 557).

El marketing directo llegé en un momento crucial cuando la venta de productos y servicios
necesitaban ser mas personalizados, logrando alcanzar el objetivo de conseguir una
comunicacion mas directa con posibles consumidores, escogidos de manera cuidadosa para

obtener una respuesta favorable para las empresas.
2.11 Marketing 3.0

La evolucion del ser humano es evidente al abrir los ojos a problemas que le afectan
directamente en la actualidad y que pone en peligro a futuras generaciones. La sociedad
contemporanea esta cambiando su forma de pensar respecto al consumo, pero sobre todas las
cosas promete comprometerse con una marca, Si esta se compromete con sus compradores,
en una relacion honesta basada en los valores, el mundo necesitaba una causa y el marketing

3.0 0 marketing verde inteligentemente la lleno.
El mercadeo 1.0, es un modelo de estrategia que se centra en el producto; se presenta al

cliente con necesidades fisicas acorde a un valor econémico 0 monetario, por canales o

medios tradicionales acorde a una comunicacién donde el mensaje se proyecta en forma
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unidireccional. Su fin, tener un buen producto y aceptable servicio para comercializarlo y,
listo para la venta al cliente o consumidor final, utilizando medios o canales tradicionales,
tratando de alcanzar los mayores volimenes de venta. EI marketing 1.0 trata de satisfacer las
necesidades basicas del cliente, sin tener en cuenta emociones o sentimientos. En cuanto a su

difusion, emplea medios tradicionales como la television o la radio.

El mercadeo 2.0 trata de crear relaciones emocionales marca-cliente, buscando el porqué de
la escogencia de un producto o servicio por parte del cliente o consumidor, utilizando
preguntas y obteniendo respuestas, generando Optimas bases de datos, realizando la
monitorizacién del proceso de compra y tratando de llegar a la mente y al corazon del cliente
o consumidor, recurriendo a la experiencia y al mensaje emotivo por medios tradicionales e
interactivos acorde a una comunicacion bidireccional. Permitiendo asi un primer contacto e

interaccion con los clientes actuales y potenciales de un producto o servicio.

El mercadeo 2.0 cambia la tendencia del mercado, pues ya no basta con vender un buen
producto que satisfaga las necesidades especificas. Centra sus esfuerzos en lograr una
relacién usando medios tradicionales y, también interactivos que permiten interacciones
sociales y retroalimentacion de la informacidn constante que fluye entre marca-usuario. Se

enfoca en fidelizar y retener a los clientes ya existentes y atraer nuevos.

Philip Kotler ha introducido y desarrollado nuevos conceptos de marketing, entre otros, el
marketing 3.0 el cual, indica es una filosofia estratégica de comprension, que surge centrada

en los valores sociales, con la intencidon de crear un mundo mejor y equilibrado.

La idea es generar conciencia social empleando una imagen de marca que promueva valores
humanos. En este caso se emplean medios interactivos que, difunden mensajes

multidireccionales, que permiten una retroalimentacion constante entre marca y sociedad.

El mercadeo 3.0, mira profundamente y analiza al consumidor més detalladamente.

“El marketing 3.0 ve una persona con preocupaciones y compromisos, como ser

humano integral, ya no sélo con la mente y el corazon, ahora con el espiritu, con
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valores, donde la empresa demuestra también preocupacion por las personas y, por el
medio ambiente con responsabilidad social corporativa, comunicandose por medios

o canales interactivos en forma multidireccional” (Caballero.2016).

Es decir, una comunicaciéon de difusion global, estableciendo relaciones sociales en
Facebook, la cual es la red social de mayor alcance al momento, logrado una interaccién sin

precedentes a nivel social y comercial.
Al referirse a Facebook como una red social en linea Kotler (2017) indica que:

“El mundo ha entrado rapidamente a la comunicacion en linea, mediante dispositivos
moviles y social media. Y ninguna organizacion supera a Facebook como empresa en
linea, social y mévil. La red social mas grande del mundo tiene un impacto diario y

profundo en la vida de mas de mil millones de personas alrededor del mundo” (p.508).

Al tener acceso a dispositivos méviles hace que la comunidad en Facebook siga creciendo.
Su influencia como impacto es efectivamente puntal. Su fundamento dimensional reside en
sus conexiones sociales entre sus usuarios; su base, es que las personas compartan creando
un mundo conectado.

En los estudios investigativos de Kotler (2017) indica que “Facebook cuenta con una de las

colecciones maés ricas de datos de perfiles de usuarios en el mundo” (p.509).

La precision efectiva de los anuncios se hace en base en la puntual ubicacion de gustos,
preferencias o bien intereses; todo esta en interactuar marketing-Facebook con los anuncios,

de un clic a un like. Es un control del mercado a través de Facebook que, a la vez, es atractivo.

Facebook, es la red social popularmente mas grande. Los usuarios en Facebook van creando
perfiles y también marcas. Todas las paginas son publicas, una marca ayuda a optimizar los
resultados de indagacion que servirdn a otras. Se incluyen dlbumes de fotos y video e
informacion de la marca; asi tenemos el muro, permitiendo que una marca tenga
comunicacion directa. Con esto, los mercadologos obtienen bases de datos sobre los usuarios

interesados. Facebook incluye anuncios, aplicaciones y desde luego grupos de interés.
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Sobre el marketing 3.0 Kotler (2011) resume esta nueva era como:

“La era de marketing 3.0 es la era en la que los cambios en la actitud y el
comportamiento de los consumidores influye enormemente en las practicas del
marketing. Se llega a la forma mads sofisticada de la era centrada en el consumidor,
en los valores, en lo que mueve a las personas. Es una era en la que éste exige unos

enfoques de marketing de mayor colaboracion, mas culturales y espirituales” (p.26).

Es el mundo integral del marketing 3.0 cuando el producto se posiciona con valor, llegando
no solo a la mente y al corazén del cliente o consumidor, sino trata de escalar enfilando sus
esfuerzos por tocar el alma y conciencia del consumidor. Esto es fundamentarse en valores,
partiendo de la mision y vision de las empresas para equilibrar la marca. Con esto se lograra
un posicionamiento y diferenciacién que permitird la identidad, asi como la integridad y la
imagen de marca en un mundo horizontal, dentro de una relacion honesta entre fabricantes y

consumidores.

Aqui ya se trata de un marketing en funcion o accion social y del medioambiente. Hace esto,
que el lider de empresa se apasione por causas sociales, hacia el bienestar ecologico o del

medioambiente en un verdadero compromiso y, con autenticidad participativa comunitaria.

Kotler (2011) aborda un tema de actualidad y que preocupa a gran parte de la sociedad, el

tema ambiental.

“El concepto de sostenibilidad medioambiental en los negocios ha evolucionado
en las ultimas décadas. En los ochenta, cuando la industria manufacturera estaba
en auge, el objetivo era prevenir y reducir la contaminacion emitida por las
fabricas. En los noventa, cuando la atencion se empez6d a desplazar hacia el
cliente, surgié el concepto de gestion de productos. Las empresas competian

para desarrollar productos que no fueran nocivos para el medio ambiente” (p.118).

En la actualidad los recursos naturales son cada vez més escasos, mucho mas costosos y la

gran mayoria corren el riesgo de desaparecer ante un fuerte aumento del consumo a largo
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plazo, el recurso es un medio de subsistencia y lleva implicito un concepto de limitacion. La
preocupacion por el medio ambiente no es s6lo una tendencia social, es también un fenémeno

del marketing, dando lugar a los consumidores verdes o preocupados por el medio ambiente.

2.12 Comparaciones del marketing 1.0, 2.0, 3.0

El cuadro 2.1 Philip Kotler, resume la comparacion en el Marketing 1.0, 2.0 y 3.0 desde
distintas perspectivas integrales.

Comparaciones del Marketing 1.0, 2.0, 3.0

Marketing 1.0
Centrado en el producto

Marketing 2.0
Orientado hacia el cliente

Marketing 3.0
Dirigido a los valores

Objetivo

Fuerzas que lo posibilitan

Como ven el mercado las
compafiias

Directrices concepto
clave del Marketing

Directivos del Marketing
de la compafiia

Propuesta de valor

Interacciones con el
consumidor

Vender productos

Revolucioén industrial

Compradores masivos
con necesidades fisicas

Desarrollo del producto

Especificaciones del
producto

Funcional

Transaccién uno a uno

Satisfacer y retener a los
consumidores

Informacidn tecnoldgica

Consumidor inteligente
con mente y corazén

Diferenciacion

Posicionamiento
corporativo del producto

Funcional y emocional

Relaciones uno a uno

Hacer del mundo un
mejor lugar

Tecnologia New Wave

Un ser humano completo
con mente, corazén y
espiritu

Valores

Propuesta de valor
corporativo, visién,
valores

Funcional, emocional y
espiritual

Colaboracion muchos a
muchos

Cuadro 2.1 “Comparaciones del Marketing 1.0, 2.0, 3.0, tomado de Marketing 3.0 Phillip Kotler”, (Kotler.2012: p.9)

El marketing evolucion6 de pensar en el producto a centrase en el ser humano, de una
necesidad fisica a una experiencia emocional, sustentado en los valores y el bienestar de las
personas, aprovechando los recursos del planeta de una forma responsable. Siendo esto
posible gracias a las nuevas tecnologias, las cuales han creado una relacion bidireccional
entre las empresas y los consumidores, permitiendo propuestas de valor corporativo para un

mundo mejor.
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2.13 Marketing Mix

Las 4P’s tradicionales, es la mezcla del marketing para el mercado meta, las cuales siguen
vigentes y deben considerarse vitales en el desarrollo de cualquier plan de mercadeo. Sin
embargo, considerando los avances tecnologicos, asi como los cambios en los mercados

actuales es necesario considerar nuevos elementos.

Los conceptos basicos del marketing mix son: Producto, Precio, Promocion, Plaza.

Segun el sitio web CBS Comunicacion (2017) consideran estas nuevas variables dentro de la

mezcla del marketing:

1) Personalizacion: posibilita la creacion de nuevos productos y servicios unicos para
satisfacer las necesidades.

2) Participacion: es el involucramiento del consumidor al marketing nuevo 4P’s, donde
haya posibilidades para que los consumidores o clientes se involucren en el marketing
empresarial, donde el cliente tendra un protagonismo clave, para ¢l y para la empresa.

3) Prescripcion: (peer to peer = comunicacion inter-pares) o boca en boca o, también
boca-oreja para la era digital. Es la confianza en la recomendacion de un amigo (o de
un par) y no de un anuncio comercial, contribuyendo a la socializacion de los
mensajes mercadologicos.

4) Predicciones modelizadas: es el ofrecimiento posible on line para el analisis del
comportamiento del consumidor o cliente en la red, donde da como resultado el

feedback en tiempo real. Es una transformacion paradigmatica.
CBS (2017) Comunicacion  Las Nuevas 4Ps del  Marketing. Recuperado  de:

https://cbscomunicacion.com/las-nuevas-4-ps-del-marketing/
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2.14 La mente del cliente dentro de la empresa (definicion)

(Qué es la mente del cliente dentro de la empresa? Capriotti Peri (2009) aclara que “es el
accionar de la imagen de marca y el posicionamiento. Donde las asociaciones se organizan

como una representacion; es decir, como una estructura mental para la sociedad” (p. 89).

La imagen de marca es una imagen corporativa o estructura esquematicamente mental
cognitiva, formada por experiencias de los sujetos consumistas o clientes con la organizacion,

ya sea directa o indirectamente.

Segiin Kotler&Armostrong (2007), el posicionamiento en el mercado “significa hacer que un
producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los consumidores meta,

en relacion con los productos competidores™ (p. 53).

Los encargados de las marcas buscan posiciones privilegiadas en la mente de los
consumidores, para tener una ventaja estratégica con respecto a sus competidores. El
posicionamiento de una entidad o corporacion global también es una imagen que depende de

la percepcion del consumidor.
2.15 El marketing basado en las nuevas tecnologias

Abriendo las puertas al consumidor, las nuevas tecnologias estrechan las relaciones con los
consumidores, Corbae, Gerald, Jensen y Sneider (2003) citados por Maqueira y Bruque
(2009) sacan a la luz el concepto de marketing 2.0 “el cual persigue formar relaciones
duraderas con los clientes basado en la confianza, con productos de calidad a un precio
adecuado, mediante una comunicacion interactiva que permita establecer y fortalecer una

relacién de confianza con los clientes” (p.12).

Dentro del nuevo marketing fundamentado en las TIC encontramos diferentes estrategias.
Marketing de relaciones: Las investigaciones de Barroso y Martin-Armario (1999) citados

por Maqueira y Bruque (2009) puntualizan que la finalidad es:
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“Construir, con duracidn, relaciones consistentes como continuas con el cliente o
consumidor, fundamentadas en la maxima satisfaccion de sus necesidades y desde
luego sus preferencias de méaximo deleite para retener y fidelizar; incluyendo el
puntual y consistente e-mail marketing, que consiste en el masivo envio de
personalizados correos electronicos incluyendo otra accion clara y concreta de
marketing. Y el mercadeo o Marketing de proximidad, que consiste en el envio de un
mensaje publicitario a un cliente o usuario por medio de su teléfono mévil utilizando
bluetooth (que es una tecnologia de comunicacidn inalambrica entre dispositivos a un
costo bajo, que transmite la voz y por supuesto datos entre diversos dispositivos que
se encuentran cercanos, mediante enlaces de radiofrecuencia globalmente libres y

desde luego muy seguros” (p.25).

El marketing relacional: Barroso y Martin-Armario (1999) citados por Maqueira y Bruque
(2009,), indican que “construir a largo plazo una relacion consistente y continua con el
consumidor que, basada en la satisfaccion de sus necesidades y preferencias, permita su

retencion y fidelizacion” (p.25).

Esto es el contacto directo con el cliente potencial, como el envio de correos electronicos
personalizados y el uso del marketing de proximidad que no es mas que abordar a clientes
potenciales que se encuentra en un perimetro cercano a una antena bluetooth por medio de

su movil.

El Marketing dinamico, segun Sepulveda (2006), citado por Maqueira y Bruque (2009)
consiste “en un nuevo medio de comunicacion que tiene como base los mensajes multimedia
los cuales permiten el envio de contenidos digitales con el apoyo de pantallas de plasma,

TFT, Internet y teléfonos moviles” (p. 56).

El marketing viral, son algunas tacticas utilizadas, segiin (Maqueira y Bruque.2009) donde

los mismos receptores interactiian de forma voluntaria.
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“Es donde los mismos receptores del mensaje comercial se encargan de la difusion,
donde la propagacion se debe a la conexion entre los elementos de redes sociales, y
por supuesto lo positivo o efectivo del mensaje, que se maximiza cuando las
instituciones empresariales manejan puntualmente las debidas herramientas

disponibles en la web de las redes sociales” (p.26).

El Marketing on-line segiin (Maqueira y Bruque.2009) es el mas usado tradicionalmente en
Internet se refiere a: “portales corporativos, sitios Web, marketing en portales, marketing

movil, sociales y enlaces patrocinados” (p.25,26).
2.16 El social media marketing

El social media marketing es la herramienta que abre la comunicacion en el mundo digital,
la audiencia, valoriza y da, una opinion de valor y peso tan grande que puede repercutir

positiva 0 negativamente en las marcas.

Segun el manual de Marketing Digital (2017) nos indica que:
“Facebook, Twitter o YouTube, son términos que empiezan a ser populares dentro de
cualquier empresa, que ya entiende que hay algo mas alla del marketing tradicional.
Esa importancia creciente radica en la creencia de que esas redes suponen un elemento
de enganche con un cliente potencial que puede permitir una mejora en las ventas de

productos o servicios comercializados por las empresas” (p. 14), Recuperado de:
http://ctc.edu.do/wp-content/uploads/2018/01/MANUAL-MARKETING-DIGITAL.pdf

El social media marketing es tan flexible que cambia los contenidos y herramientas
constantemente. Las redes sociales son un espacio o una plataforma donde la audiencia se
conecta de diferentes formas, las redes sociales se caracterizan por su funcionalidad,

haciendo que todas sean importantes para un objetivo u otro.
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Principales actores en la comunicacion digital

@

Marshall McLuhan
Predice la interconexién electréonica
Nace el termino Aldea Global

1968

Nace la primera Red Social
1 9 9 5 Randy Conrads
Crea el sitio web

classmates.com

Mark Zuckerberg crea Facebook 2 O O 4
La Red Social mas grande del

planeta

Abre su perfil profesional
Cementos Progreso en Facehook

L\
@
[~—

Philip Kotler
Propone el Marketing 3.0

2012

Figura 2. Infografia de la evolucidn de la comunicacién digital y red social.

Fuente propia.
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Capitulo 3
El Facebook como herramienta del marketing 3.0:

Analisis de un caso practico

La empresa Cementos Progreso se esfuerza por conocer lo que motiva a su interlocutor,
tratando de captar su atencion, conectandose emotivamente. Cementos Progreso se adapt6 al
cambio, llevando su comunicacion a la Red Social Facebook, valiéndose de valores y
principios que la sociedad demanda en las empresas de hoy como lo son, buen trato a los
colaboradores, procesos de produccion amigables y renovables y por supuesto el cuidado al
medio ambiente, en su vision la empresa se compromete a ser un referente en el campo de la

investigacion, para la innovacion de productos, sus procesos y la capacitacion técnica.

La comunicacion digital ha permitido a la empresa Cementos Progreso que a través de la red
social Facebook comparta imagenes, videos y tener acceso a poder actualizar constantemente
su perfil. Permitiendo a sus seguidores o “fans” a tener una comunicacion constante, la cual

actualiza y conecta con las personas, logrando una interaccion favorable para la institucion.

McLuhan predijo una interconectividad humana a gran escala, gracias a los medios
electronicos, esta interconectividad hoy es un hecho. Para el 2017 mas de 3 mil millones de
usuarios a nivel mundial intercambia imagenes, videos, audios y opiniones a través de la red

social Facebook.

Cementos Progreso actualmente (2019), es una empresa que cuenta con 115,800 personas
que estan interconectadas con su pagina o fan page en Facebook, las cuales se intercomunican
enviando opiniones o simplemente simpatizan con sus publicaciones. Esta prediccion hecha
por McLuhan en 1968, dio origen al termino “La aldea global” donde profetizaba las
transmisiones a millones de personas, que hoy es un hecho, gracias a los avances de la

infraestructura comunicativa.
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La mercadotecnia satisface necesidades, carencias y deseos a través de procesos de
intercambio; la red social Facebook llena dichas necesidades, por lo que el marketing volted

su vista a dicha red social.

Desde que surgié la web 1.0, conect6 a las personas con la informacion relacionada a un
producto o servicio, en ésta era, se destaca el producto, sus atributos y lo que podia hacer por
las personas, pero no se obtenia un feedback o retroalimentacion, por parte de los usuarios,
clientes o personas interesadas en el producto. Simplemente se fabricaba un producto y se
colocaba a la venta muchas veces sin tener la opinioén de los posibles compradores; con un
modelo unidireccional se dejaron de percibir miles de datos de clientes satisfechos o

insatisfechos.

Con la aparicion de las paginas web y los blogs, llega la web 2.0, donde el usuario empieza
a generar contenido e interactia con la marca, asi mismo envia sugerencias en una relacion
uno a uno, se trata de satisfacer al consumidor; el usuario comprador o cliente potencial
empieza a ser protagonista, pues emite una opinion dando una retroalimentacion no solo a
las empresas sino también a otros usuarios que ven sus publicaciones e interacciones con las

marcas.

Para interactuar con los usuarios en la red social Facebook, aparecen nuevos actores quienes
generan contenido, el marketing en las redes sociales es una estrategia que utiliza todas las
herramientas del mercadeo, la innovacion es, que esta actividad no se limita a lanzar un
anuncio, sino que le da informacién de como, cuando y a quién dirigirlo, todo proporcionado

por los datos que genera la misma red y que sugiere la compra del espacio para anunciarse.

Por la interaccion no solo de usuarios con empresas, sino usuarios con usuarios, hay una red
de amigos o contactos que producen un trafico viral, cuando se comparten las publicaciones
unos con otros, creando una extensa red, interna y externa de grandes proporciones, lo cual

viraliza las publicaciones que son de interés a las comunidades.
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3.1 Elementos del marketing 3.0

El marketing 3.0 posee caracteristicas y objetivos, pero necesita de ciertos elementos o

acciones para que sea posible emprenderlo y alcanzarlos.

Caracteristica y objetivos del marketing 3.0

Marketing 3.0
Objetivo Hacer del mundo un mejor lugar, valor social

Tecnologia New Wave
Medios Interactivos

Fuerzas que lo posibilitan

Como ven el mercado las compafiias Un ser humano inteligente con mente, corazon y espiritu

Directrices concepto clave del Marketing | Centrados en los valores

Directivos del Marketing de la compafiia | Propuesta de valor corporativo, vision, valores

Propuesta de valor Funcional, emocional y espiritual

Interacciones con el consumidor Colaboracién muchos a muchos, multidireccional

Cuadro 3.1 Tabla de caracteristica y objetivos del marketing 3.0. Segun Philip Kotler (2011).

El siguiente caso de estudio, es un acercamiento a la pagina oficial de Facebook de Cementos
Progreso, para observar como utilizan el Facebook como una herramienta de comunicacion
implementando el marketing 3.0, sus valores corporativos y su preocupacion por el bienestar

tanto del cliente interno como externo.

Cementos Progreso busca una relacion honesta con su entorno social y laboral, su objetivo
es mejorar la productividad, aprovechando los recursos al maximo, con un manejo adecuado
de los desechos que produce, con un serio compromiso con el medio ambiente, produciendo
productos de alta calidad que den una propuesta de valor a los consumidores, en medio de un

ambiente centrado en los valores para hacer del mundo un mejor lugar.
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3.2 Valor social

Debemos entender el marketing 3.0, como una serie de acciones destinadas a la creacion de
un mundo mejor, se busca el aporte de ideas que solucionen y resuelvan problemas de la
sociedad, pero enfocado en el cliente como un ser con necesidades y deseos para ser

atendidos.

Con claros objetivos, el marketing 3.0 busca comunicar que las empresas comprometidas a
dar el cambio busquen transmitir su mision a los consumidores, los valores a los

colaboradores y distribuidores y su vision a los inversionistas.

1k Te gusta = 3\ Sigulendo ~ s Compartir
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lHustracién 1. Mejoramiento de las condiciones de vida de familias de escasos recursos.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgres/photos/?ref=page _internal
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El marketing 3.0 es una mezcla de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), la cual busca
integrar voluntariamente una gestion que persigue conciliar el crecimiento y la

competitividad con el desarrollo sostenible.

& (] & https://www.facebook.com/CementosProgreso/videos/2135526996458545/

’;‘a Humberto  Inicio  Buscar amigos  Crear
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Elsa deleita diariamente el paladar de quienes se acercan a comer un platillo guatemalteco al Mercado Central. ;Cudl es su ingrediente especial? la
pasion que tiene por su trabajo y por Guatemala.

#GuatemaltecosQuelnspiran #197afios
Chat (22) Z 2 &

lustracion 2. Entrevistas y testimoniales Compartidos a través de Videos.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgres/photos/?ref=page _internal

La connotacion de estas imagenes y textos nos transmiten que la empresa Cementos

Progreso, es una institucion preocupada por la sociedad.
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Cementos Progreso implement6 un programa permanente de RSE, dandose en un contexto

donde se demanda un modelo de negocios basado en los valores éticos y principios de

transparencia, que buscan una mejora continua en sus procesos productivos, buscando el

bienestar de sus colaboradores, sus familias y el entorno social. En el Marketing 3.0,

sobresalen los valores, para un mejoramiento continuo entre clientes, proveedores, socios,

consumidores, medio ambiente, comunidades, gobierno y la sociedad en general.
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llustracion 3. Implementacion de programas de RSE.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgres/photos/?ref=page internal
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El engagement (aceptacion) o compromiso con la empresa por parte de sus colaboradores y
usuarios determina un alto grado de implicacion emocional que tienen sus seguidores; el nexo
entre emisor y receptor es el estimulo del primero, el cual genera una publicacion y la

respuesta del segundo al darle like o comentar dicha accion.

Cementos Progreso
<)

La Revista Summa y la firma de talento Korn
Ferry reconocen a Cementos Progreso como la
segunda mejor del top 25 de empresas lideres
en Centroamérica y Replblica Dominicana por su
excelencia en Sostenibilidad Digital, Cultura
Organizacional, Innovacidn y Agilidad de
Aprendizaje.
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Ilustracion 4. Reconocimiento como empresa lider.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgres/photos/?ref=page _internal

El éxito de las publicaciones en Facebook es obtener una respuesta o feedback de las personas
que le dieron me gusta a la pagina oficial de una institucién, al dar un comentario concreto y
no solamente un like, se esta evidenciando que son personas que analizan la informacion, y

que estan atentas a las publicaciones pues estas son de su interes.
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Comprometidos con el medio ambiente, la empresa Cementos Progreso, realiza
periddicamente siembra de &rboles para recuperar bosques y con ello llevar a cabo una

produccion sustentable, explotando los recursos naturales y renovandolos luego.

Cementos Progreso
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llustracién 5. Responsabilidad con el Medio Ambiente.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal

Con un serio compromiso la empresa Cementos Progreso da un salto en la transformaciéon
de sus productos y de la capacitacion de sus colaboradores, buscando trabajar bajo los
estandares de sostenibilidad ambiental, comprometiéndose en la mejora significativa en el
desempefio sostenible de la reduccion de CO? por ejemplo, su comunicaciéon se basa en
campafias pro verde o ser una empresa sustentable con el medio ambiente y un fuerte
programa social que incluye, cursos técnicos, siembra constante de arboles, captacion de

aguas pluviales y centros educativos.
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Como parte de su vision, la empresa Cementos Progreso trabaja con una estrategia productiva
y de competitividad local, con la creacion de nuevas fuentes de trabajo. Cementos progreso
actualmente cuenta con programas de capacitacion y alianzas estratégicas que permiten
formar vecinos de las comunidades en los diferentes oficios como albaiiileria, corte y
confeccidn, cocina y reposteria, entre otros. Estos programas son avalados por el Instituto
Técnico de Capacitacion y Productividad *-INTECAP- atrayendo fuentes de trabajo a las

comunidades.
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lustracion 6. Apoyo en programas para el desarrollo de comunidades.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Con un compromiso de calidad total, ofreciendo un excelente producto a un precio justo,
respetando el medio ambiente, dentro de un clima laboral agradable; logran cumplir con los
fundamentos del marketing 3.0. y si a ello se le suma la construccion de escuelas y centros

educativos, expone uno de los indicadores mas fuertes de su vinculacion con la comunidad.
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lHustracion 7. Vinculacion con la Comunidad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Cementos Progreso otorga becas escolares y deportivas, sacando adelante a nifios de la
pobreza extrema, que no tendrian la oportunidad de tener un futuro mejor, al tener un vinculo
con la comunidad, se logra una sinergia que permite una alianza empresa-comunidad para
alcanzar un objetivo en comun, lograr que la sociedad en general alcance un estado de

bienestar.
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lustracion 8. Centro Educativo Estuardo Novella, fundado en 2009, en San Juan Sacatepéquez.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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3.3 Medios interactivos (Facebook)

Desde la invencion de las primeras computadoras y del aparecimiento de la cibernética y
segun las predicciones de Norbert Wiener, quien asegur6 que la comunicacion a través de las
maquinas jugaria un papel mas preponderante en el futuro, los mensajes entre hombre y
maquina, entre maquina y hombre y entre maquina y maquina se cumple hoy. El papel tan
importante que éstas juegan en la era actual desde la interaccion, hasta la facilidad de acceso
a la informacién en tiempo real, es sorprendente. Hoy podemos enviar un mensaje a través
de una red social y recibir la respuesta favorable o desfavorable en segundos de la publicacion
generada desde una “Fan Page”, en este caso la pagina oficial de Facebook de la empresa

Cementos Progreso.

El Social Media responde a una evolucion del sistema de comunicaciones y de relaciones
personales que viene de la mano de la revolucién tecnolégica aparecida con la Web 2.0. Con
ellos aparece una nueva forma de relacionarse entre los usuarios, basada en comunicaciones

mas abiertas, colaborativas y bidireccionales.

El plan del Social Media segun el sitio web mglobalmarketing.es (2018). “Es un documento
que recoge los objetivos, el analisis de la presencia que el producto, marca o empresa tendra
en redes sociales, asi como las acciones que permitan mejorar la imagen y la reputacion”.

Tomado de https://mglobalmarketing.es/servicios-marketing/social-media/

Segun Maria Isabel Cajal (2019). Entre los nuevos roles profesionales destacamos:

El Social Media Manager quien es el encargado de realizar una estrategia de
comunicacion y marketing en redes sociales, vigila su correcta ejecucion, ademas de
coordinar a todo el equipo de Social Media. Tiene en su poder la direccion de los
presupuestos del departamento, siendo el responsable de que se consigan los

objetivos.
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Este es un trabajo en conjunto con el Social Media Strategist, el cual es el responsable
de definir y evaluar la estrategia del Social Media.

Otro nuevo actor es el Social Media Analyst, quien es el responsable de establecer

KPI's (medidor de acciones) adecuados, y se encarga de interpretar las métricas.

El Community Manager, es quien ejecuta el plan del Social Media y el que esta en

contacto directo con los fans y seguidores de la marca.

Para la generacion de contenido se recurre al Content Curator, quién busca

informacion relevante y de calidad para su posterior difusion.

Para mantener la vigilancia de la reputacion de la marca, esta es monitoreada

constantemente por el Gestor de Reputacion on line.

Estas figuras estan en estrecha relacion con el SEO, SEM, disefiadores e ilustradores
y todos responden al mando del Responsable de Marketing on line. EI Departamento
de Social Media. Segun el sitio web de Maria Isabel Cajal (2019). Recuperado de
https://www.mabelcajal.com/2013/06/como-podemos-estructurar-un.html/
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Departamento de Social Media

SOCIAL MEDIA
STRATEGYST

Figura 3.1 Departamento de Social Media. Segun sitio web de Maria Isabel Cajal (2019).
Tomado de https://www.mabelcajal.com/2013/06/como-podemos-estructurar-un.html/
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Valiéndose de la comunicacion digital actual, la empresa Cementos Progreso expone sus
logros, su vinculacion con la comunidad y su responsabilidad como empresa verde o
ecoldgica y que maneja de manera sostenible sus recursos; a través de una red social que
conecta con miles de usuarios, los cuales esperan dicha comunicacion para poder enviar un

feedback a través de un teléfono inteligente, tablet o computadora.
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llustracion 9. Empresa responsable con el medio ambiente.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal

39


https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page_internal

Las computadoras, el internet y los dispositivos modviles han cambiado nuestro mundo,
nuestras comunicaciones, paralelo a un mundo consumista y a una sociedad preocupada por
los problemas ambientales, los mismos consumidores estdn exigiendo a las empresas un
cambio en su mision. Esta nueva ola trae una nueva forma de llegar al consumidor, el
marketing 3.0 entiende la preocupacion de muchos consumidores quienes estan perfilados en
un segmento de la poblacion, que exige respeto hacia las personas y al medio ambiente en
general, cuidando sus habitos de consumo, pues entiende el impacto que estos tienen en el

planeta y la sociedad.
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lustracion 10. Manejo sustentable de los recursos naturales.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Con el tiempo muchisimos usuarios se asocian a las diversas redes sociales digitales,
principalmente Facebook. Al ver este creciente aumento, las grandes industrias o acreditadas
empresas detectaron un canal de comunicacion en busca de objetivos efectivos,
especificamente para originar una comunicacion bidireccional con los consumidores o

clientes, para lograr la maxima fidelidad hacia estas empresas o industrias.

e Te gusta « = Siguiendo * | A Compartir

ﬁ Maria Esther Gallarde Felicidades por esos 45 afios cementos
progreso..fuente de trabajo para nuestra Guatemala Dios los
bendiga grandemente...!!

PROGRESO'

Me gusta - Responder - 8 sem

Carmen de Lemus Felicidades

Me gusta - Responder - 8 sem

Cementos -

Rodolfo Alvaradeo Muchas felicidades
Prﬂgresa a Me gusta - Responder - 9 sem
@CementosProgreso

Griselda Ramirez Muchas pero muchas Felicidades,
Inicio bendiciones

Ao Me gusta - Responder - 9 sem O

Informacion

Estd seleccionada la opcidn "Més relevantes”, por lo que es posible
Fotos que algunas respuestas se hayan filtrado.
Videos e Cementos Progreso @ ;Muchisimas gracias Griseldal

Agradecemos tus buencs deseocs. &
Motas
Me gusta - Responder - 8 sem

Términos y Condiciones )

~ Ver una respuesta mas
Publicaciones o

. Mayen Marleni Felicidades

Eventos Me gusta - Respender - 9 sem
Comunidad ‘ Claudia Duarte @ 1

Me gusta - Responder - 9 sem

ﬁ;’.‘ Eduarde Raul Leonardo Lemus Muchas felicidades, es un
' gusto haber sido parte de esos 45 aflos
Me gusta - Responder - 9 sem O

Gildardo Martinez Calida. ferdy bemdiciones
Me gusta - Responder - 8 sem
Yosabeth Avila Felicidades Cementos Progreso es una

excelente empresa y Planta San Miguel ha traide innumerables
beneficios a nuestra comunidad!

¢ &

4
Me gusta - Responder - 9 sem w

lustracion 11. Interaccion con la comunidad virtual.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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El proposito de la interaccion en Facebook, es en parte para contar o tener a disposicion
optimas herramientas para la interaccion con la comunidad. Asi es como la empresa
Cementos Progreso se decide por Facebook por diferentes motivos: por su facilidad de

manejo y de poder cargar nueva informacion de forma sencilla; por su dinamismo y, por la

viralidad que esta permite.

1k Te gusta v 2\ Siguiendo v A Compartir

* Josue Osorio Felicidades cempro.
Me gusta - Responder - 9 sem o :

cementos

PROGRESO

9 Cementos Progreso @ Gracias por tus palabras Josue &

Me gusta * Responder - 9 sem

& Dessiré Garcia Muchas bendiciones que sean muchos afios mas.

Cementos " Sus fuentes de trabajo son muy necesarias en nuestra bella
Guatemala Jorge Luis Alay Rivas felicidades por formar parte de

Progreso O una excelente empresa & 7 -

@CementosProgreso Me gusta - Responder - 9 sem - Editado v

Inicio e Cementos Progreso @ Muchas gracias Dessiré por tus

deseos y excelentes palabras, para nosotros es un gusto
Informacion
Cementos Progreso @

Fotos | &= | @CementosProgreso

- / Materiales de construccién
Videos

Notas L
Términos y Condiciones
Publicaciones

Eventos

Comunidad

lustracion 12. Facebook una red dinamica.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Al ingresar a Facebook se consideran todas las opciones de presencia que existe en esta red,
para crear un perfil de cliente o usuario y gestionar una pagina de fans -fan page-, asi ponderar

ventajas y desventajas de acuerdo con las opciones.

cementos

PROGRESO

Cementos
Progreso @

~ementosProgreso
% -

s PROGRESO

Inicio

Iinformacién e Tegustav X\ Siguiendo v = A Compartir = - Contactarnos @ Enviar mensaje

lustracion 13. Facebook pagina de inicio Cementos Progreso.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal

El alcance viral ocurre cuando una persona gue vio algun contenido de la pagina oficial en
Facebook de Cementos Progreso, la comparte a un conocido o familiar, si éste Gltimo se
interesa en el contenido la sigue, haciéndose fan, o simplemente le da me gusta y comparte
dicha publicaciéon, formando una cadena con los circulos de influencia con los que

interactan las personas.

Cuando las empresas compran una publicacion y ésta llega a un primer usuario sin ser
compartida por otro, se convierte en alcance no viral; este mismo contenido al ser compartido

se convierte en alcance viral u organico.

El marketing viral en la red social Facebook es muy utilizado en la pagina oficial de
Cementos Progreso, las publicaciones se comparten entre amigos de la pagina y éstas a la
vez viajan fuera de dicho circulo para expandirse entre los contactos de éstos ultimos. Su fin
fundamental es conseguir que los usuarios se transmitan unos a otros un determinado
mensaje, noticia, promocién, evento, etc., obteniendo asi un crecimiento exponencial de

alcance de un s6lo contenido 0 mensaje.
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Con una estrategia atractiva y acorde a los gustos y preferencias de los amigos que le dieron
“me gusta” a la pagina oficial de Facebook de Cementos Progreso, se logra que el mensaje
tenga aceptacion, tanto asi que las personas empiecen a transmitirselo unos a otros, pudiendo
afirmar que en vez de que el mensaje se transmita de boca en boca, sea transmitido de clic a

clic.

e Te gusta v | 3 Siguiendo v | # Compartir

Cementos Progreso e
29 de junio - QY

iMos llena de alegria estar entre los mejores 25 lugares para trabajar
de América Latina!

#ProgresoEnEquipo #ProgresoDeTrabajo #GPTWLA

Ligia Sosa

Marlon Josue Contraras Miranda
Carolina Tobar Gdndara-Palma
Migdalia Azucena Herndndez Muz

! Pacla Hernandez Valenzuela ]er'ca Lat'na

Miriam Peraz

Marvin Cali
Cassar Roland presas

Belbat Garcia

Serch Ordofiaz .t pl.aCE TO Work
Adolfo Ramas

Elma Escobar

Oscar Chavac

Esperanza Ramirez

Eddy Garabito

Lucia Zaghi

Sandra Miranda

Arturo Melendez

Marelin Sofia

¥ 242 parsonas més...

@O » 261 17 comantarios 70 veces compartido

lustracién 14. Interconectividad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal

El objetivo es tener contacto directo con el cliente potencial, con el fin de llevar a cabo una
conversacién beneficiosa para ambas partes: para el cliente, porque se encuentra atendido y
tomado en cuenta, a la vez que se estudian y resuelven sus peticiones; y para la empresa,
porgue tiene un contacto abierto y directo con su audiencia en un medio interactivo actual.
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3.4 Un ser humano inteligente con mente corazon y espiritu

Si los colaboradores estan motivados y se sienten valorados, no tendrdn pensamientos de
desanimo, por el contrario, sentiran la satisfaccion de laborar en una empresa donde saben
que son valorados como personas que tienen un crecimiento constante como individuos y
profesionales, esto se ve reflejado en el ambiente laboral al obtener reconocimientos como el
premio Great Place to Work, con el que fue galardonada la Empresa Cementos Progreso
recientemente.

Dicho Instituto ayuda a las organizaciones a desarrollar culturas de alta confianza, que las
convierten en mejores lugares para trabajar para todos, con ello se logra la construccion de

mejores relaciones entre colaboradores y compafiias.

El pertenecer al circulo de empresas calificadas como los mejores lugares para trabajar,
inspira a los colaboradores y refleja una gran imagen al exterior, redundando en una mayor
confianza, tanto por el cliente interno como externo, generando grandes beneficios para la

imagen de la marca.

Cementos Progreso
14 de febrero - @

Gracias a las practicas innovadoras en el desarrollo de cada uno de
nuestros colaboradores obtuvimos el segundo lugar de Great Place to
Work Institute Centroamérica & Caribe

#GPTW4ALL #GPTWCA19

Cementos Prof:so
< lvater, = £

i !

o

CEMENTOS PROGRESO
GREAT PLACE TO WORK

ooi 237 19 comentarics 88 veces compartido

llustracion 15. Cementos Progreso galardon Great Place to Work.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Los colaboradores felices, contagian a otros con sus buenos sentimientos, saben que su
esfuerzo cuenta. Esas buenas vibraciones se contagian en el ambiente laboral haciéndolo mas
agradable, si un empleado es feliz puede elevar su productividad, es un gana gana en ambos

sentidos.

Cementos Progreso
Te gusta esta pagina - 25 de marzo - @

Ser un colaborador de Cementos Progreso es un
orgullo, porque confiamos en nuestro equipo y
amamos nuestro trabajo... asi gue si nos
encuentras sonriendo en horario laboral, ya
sabes por qué es. &

#GreatPlaceToWork #CulturaCEMPRO

O0% 417 44 comentarios
137 veces compartidc

o Megusta  (J Comentar 2> Compartir

Mds relevantes ~

- ‘ “ Tony Bx Hola me gustaria pertenecer a
~

la familia cempro
Me gusta - Responder - 4 sem
Cementos Progreso @ Hola Tony,

te hemos brindado respuesta por
Inbox. jQué tengas buen dia!

Me gusta - Responder - 4 sem

[
& Jorge Choy Buena noche ,me gustaria
pertenecer a la gran familia CEMPRO

Me gusta - Responder - 7 sem

Q Cementos Progreso @ Hola

TRABAJAMOS EN'CEMPRO S S e

Me gusta - Responder - 7 sem

mmmm PROGRESO' @ -

- ~ Fan dost d
cementos & o
sciibaunco

llustracion 16. Colaboradores en un excelente clima laboral.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal

La armonia crea un clima de bienestar en los equipos de trabajo, atrayendo un ambiente mas
dinamico y entusiasta, para realizar mejor las tareas asignadas, a esto se le denomina calidad

y mejora continua.
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Un empleado feliz es un empleado leal, las empresas invierten en capacitaciones e
inducciones para los nuevos colaboradores, con la minimizacion en la rotacion del personal,
estos permanecen mas tiempo en las empresas, con esta accion estan ahorrando una buena
parte de su presupuesto, lo que les permite invertirlo en mejoras para los colaboradores,

productos y procesos.

< C @ https://www.facebook.com/CementosProgreso/ Q % 6 :

Cementos
Progreso @
@CementosProgreso
Inicio

Informacién

Fotos

Videos

Notas

Términos y Condiciones.
Publicaciones

Eventos

Comunidad

Informacién y anuncios relevantes +

@ o campossco e
gustaria ser parte del equis

Me gusta - Responder

dar CV me

Chat (25) [CAr U -

lustracion 17. Empleados satisfechos.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal

Los colaboradores felices se convierten en los embajadores de la institucion, lo que mejora
el branding de la marca, tanto para el cliente interno como el cliente externo, quien puede

tener la certeza de un trato justo para los colaboradores.

Cuando se valora a los colaboradores y se les escuchas, trae grandes beneficios para las
empresas, pues los trabajadores tienen contacto con el producto, asi como con los
consumidores, ellos pueden tener buenas ideas para mejorar los productos y procesos,

realizando grandes cambios en beneficio de las corporaciones.
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3.5 Directrices centradas en los valores

Cementos Progreso es una empresa que invierte en su capital humano, y posee la firme
conviccion de que cuando a este se le da la confianza y buen trato a través de los valores
empresariales, recibe lealtad y mejoras productivas de parte de sus colaboradores, reflejando

una excelente imagen para el cliente externo a nivel institucional.

& (& & https://www.facebook.com/CementosProgreso/

Wk Tegustay 3\ Siguiendo v = A Compartir =+« Contactarnos @ Enviar mensaje

s A114.677 personas les gusta esto

= Los BUENOS 3 115.311 personas siguen esto
S VALO R ES n g J-:m:yl\;ilwagas y 10 amigos mds les
usta es
PROGRESO; HACEN MEJORES RY T I
N Informacién Ver todo
Cementos 8 () Normalmente responde en algunss horss

Enviar mensaje

Progreso @

@CementosProgreso © www.cempro.com

[ Materiales de construccién

Inicio
 Sugerir cambios
Informacién
Fotos 0 Transparencia De La Pagina Ver més
Videos book muestra informacién para que entiendas
¢ 1a finalidad de una pagina. Consulta qué
Notas Ias personas que (2 aministran

Términos y Condiciones na el 26 de febrero de 2012

Publicaciones

emen Paginas que le gustan a esta pagina >
Eventos PROGRESO
Comunidad L i T
QO® 489 23 comentarios 57 veces compartido e Mixto Listo 1k Me gusta
oY Me gusta (2 comentar £> Compartir

Mas relevantes ~ &G Estadio Cement.. & Me gusta

@1’; Escribe un comentario CNCRZ R

= : 3 1ali-
(@8 irma Argueta Felicidades primats e Comercializador... | 1 Me gusta
& A

Me gusta - Responder - 5 d

u Blanki Blanki Felicidades a todos
O

Me gusta - Responder - 5 d

Espafiol - English (US) +
Portugués (Brasil) - Frangais (France)

llustracién 18. Valores
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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La honestidad es uno de los valores que constantemente refleja en sus publicaciones, la
pagina oficial en Facebook de la empresa Cementos Progreso es parte de su cultura
organizacional, al fomentar estos valores logra que las relaciones laborales sean mas
estrechas logrando una camaraderia y participacion colaborativa entre compafieros,

apoyandose cuando asi se requiere, permitiendo una mejora en la productividad.

i https://www.facebook.com/CementosProgreso/

[ e

1k Megusta | 3\ Seguir A Compartir | - Contactarnos @ Enviar mensaje
s A113.205 personas les gusta esto
Cementos Progreso *** N\ 113.758 pers
28 de diciembre de 2018 - @
2L A Daniel Estuardo Higueros Zamora y 7
#EI2018NosDej6é més que compafieros de trabajo, dej6é amigos. amigos més les gusta esto
2Qué te dej6 el 20187 © LL 2

Informacién Ver todo
Cementos

@® Normal algunas h
Progreso @
@ osPr ®
% Mat

o Sugerir cambios
Informacién
Fotos Péginas que le gustan a esta pigina >
Videos
NDIRS _:_)" Mixto Listo 1k Me gusta

Términos y Condiciones
Eiblicacone Acc= Fundacién Carlo... | & Me gusta
Eventos

Comunidad

x i & Estadio Cement...
Informacién y anuncios 1k Me gusta

Espafiol * English (US) +
Pol rasil) - Frangais (France)
©0% 7 comentarios 16 veces compartido
o Me gusta (J Comentar £> Compartir
Miés relevanty
.com/CementosProgreso/# Escribe un comentario. [ORCRTRF) Chat

llustraciéon 19. Honestidad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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El estar abiertos a eventos internos y externos que puedan ocurrir en nuestro entorno, nos
Ileva otro valor que también aplica la empresa Cementos Progreso, quien se solidariza con

los afectados de eventos o desastres naturales, procura un vinculo de empatia con la sociedad.

o Te gusta v 3\ Siguiendo v & Compartir

Cementos Progreso @ May Cardona asi es May, ifelices

fiestas!
Me gusta - Responder - 18 sem o 5
cementos
PROGRESO
Cementos Progreso
21 de diciembre de 2018 - Q
#E12018NosDejd A las mejores personas que siempre extenderan su
Cementos mano solidaria. .
Progreso @
@CementosProgreso
Inicio
Informacidn
Fotos
Videos
Notas

Términos y Condiciones
Publicaciones

Eventos

Comunidad

Informacidn y anuncios

Crear una pagina

[ o i 5 comentarios 3 veces compartido

™ Me gusta () comentar £> Compartir

lustracion 20. Solidaridad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Los valores éticos nos muestran el camino de como debemos comportarnos, regulando

nuestra conducta, entre los que destacan: justicia, responsabilidad, honestidad y respeto. Este

es un marco integral dentro de la organizacion de la empresa Cementos Progreso, un circulo

donde los colaboradores deben permanecer pues ya les fueron expuestos.

Cementos

Progreso @
@CementosProgreso

Inicio

Informacién

Fotos

Videos

Notas

Términos y Condiciones
Publicacicnes

Eventos

Comunidad

Informacién y anuncios

Crear una pagina

lustracion 21. Valores.

ol Te gusta « 3\ Siguiendo + A Compartir

Cementos Progreso e
14 de marzo - Q

Estamos convencidos que |a ética en todos los aspectos de la vida, es
el mejor camino hacia el éxito personal, profesional y de nuestro pars.

#CulturaCempro #Guatemala #WorldsMostEthicalCompanies

#CulturaCEMPRO

COMPORTAMIENTO
ETICO

O)| WORLD'S MOST .
o=y

&|COMPANIES"

WWW.ETHISPHERE.COM am— CEMENtOS

—————————————— s PROGRESO’

©0% 167 31 veces compartido
o> Me gusta () comentar £> Compartir

Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Cementos Progreso, posee un estricto protocolo para sus colaboradores en cuanto a seguridad
industrial y salud ocupacional, con esto evitan pérdidas o accidentes que puedan poner en
riesgo la salud y la vida de sus colaboradores, esto habla muy bien de la prudencia en sus

acciones, al evitar y evaluar riesgos laborales y administrativos.

Cementos Progreso ol
Te gusta esta pagina - 26 de abril de 2016 * @

La seguridad en todo lo que hacemos es el
principal enfoque para nuestros colaboradores.

Q07 § comentarios
14 veces compartido

o) Megusta  (J Comentar £ Compartir

Maés relevantes v

“ Abdias Lépez Que bien
le mejor es la seguridad industrial

Me gusta - Responder - 3 afios
Cementos Progreso @ Es lo mas

importante Abdias Xajpot.
jSaludos!

Me gusta - Responder - 3 afios

| Luis Hernandez de Paz Excelente y creo
- que este trabajo de andamiero es
bastante peligroso de no estar
concentrado y muy poco remunerado

Me gusta - Responder - 3 afios
Q Hector Rene Retana Muy buena foto y
un trabajo poco remunerado
Me gusta - Responder - 3 afios
Esté seleccionada la opcién "Més relevantes®, por lo

que es posible que algunos comentarios se hayan
filtrado.

' £ o D) @ ()
@ Escribe un comentario.. @ @ @

lHustracién 22. Seguridad industrial y salud ocupacional.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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El respeto es un pilar fundamental para la buena convivencia en una institucion, fomenta el
comparfierismo y pone limites los cuales permiten una sana relacion laboral, evitando

discusiones indeseables en una institucion.

W Tegusts ™ A\ Sigulendo ™ A Compartit

=) o
— Cementos Progroso
_ e e

Hay compafierismos que van mas alla del drea de trabajo y en
Cementos Progreso 1o vivimas todos los dias

PROGRESO

Somes #CulturaCempra #Traba/oEnEquipo

Cementos
Progreso ©

R2CementosPragresa

NUESTRO EQUIPO
ES NUES | RAsk AMII

Iniclo
nformacién
Fotos
Videos
Neotas
Términos y Congiciones
Publicaciones
Evertos

Comunicad

iy Me gusta () Comernar #> Compartir

* Alreco Chajon Que gran egquoo

Saudos Ing EMiNo porras..

0 Erick Sandoval Tube la oportunidad de pertenecer a esa
grandidsa empresa casi x 12 ahos SAL E
ATLANTICO pera po s del ¢ )
poro ol compaie: existe con mis compafercs
de grupo mucha igan adelanme

Me Quule - Redpoaer - 11 sam O

° Cementos Pregreso © Gracias por tu comentario
Zrick y gracias por todos ascs ahos de tu valioso
Mabajo

Mo gusle  Reapoader 11 sem

Vor 7 comentancs mis

lustracion 23. Respeto.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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La responsabilidad es uno de los valores més destacados dentro de la organizacion,
especialmente si se tiene responsabilidad en el manejo de productos o procesos que pueden

poner en peligro a toda una comunidad.

Cementos Progreso
Te gusta esta pégina - 8 de febrero - @

;Sabfas qué? Anualmente 2.3 millones de

personas son victimas de accidentes fatales

dentro de su trabajo. En Cementos Progreso
UNA CULTURA creemos en |z importancia de darle a nuestros

A ~OC colaboradores, clientes y visitantes un ambiente
SOLIDAY GENUINA SE CREA  Sbredore, clentesy
PRIMERO CON UNA VISION : . i
i iy Francisco Castafieda y Jaime Gémez,
(, LAQ/‘W DL CERO ACCIDENTES colaboradores de Cementos Progreso, han
escrito un articulo para Ficem Cemento donde
dan una visién de nuestro programa CERO

Accidentes 247, te invitamos a leerlo aquf
https://t.co/VEVPiexIdR

00225 6 comentarios
39 veces compartido

o) Megusta () comentar 2> Compartir
STANEDA ING JAIME GOMEZ SCALA

Mis relevantes ~

GERENTE DE PLANTA GERENTE DE SEGURIDAD
MIGH

SAN MIGUEL INDUSTRIAL Ssese
CEMENTOS PROGRES! CEMENTOS PROGRESO. ﬂ Maudi Rodriguez Muy buena
GRUPO PROGRESO, GRUPO PROGRESO, empresa me consta lo vivi en carne
GUATEMALA. GUATEMALA, propia
Me gusta - Responder - 18 sem - Editado
@ Cementos Progreso @ Gracias
por tu comentario &
Me gusta - Responder - 18 sem
=2
[ 6 Kinberly Ramos Cierto, la empresa
=

llustracién 24. Responsabilidad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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3.6 Propuesta de valor, mision, vision

La mision de Cementos Progreso pretende desarrollar nuevos productos acorde a las
necesidades de la sociedad, equilibrando costo calidad en pro del medio ambiente y buscando
la satisfaccion de los consumidores.

Cementos Progreso
3 de junio de 2016 * @
Cada uno de nuestros productos pasa a través
de un estricto control de calidad que es

menitoreado constantemente por nuestros
colaboradores y especialistas en el drea.

O 1 comentario
5 veces compartido
o) Megusta () Comentar 2> Compartir

Més relevantes v

@ ccoouncomenario.. © @ @ O

A et
== PROGRESO'

Compartimos Suenos. Constrsimos Realidades.

llustracion 25. Mision
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Con la reduccion de desechos y el buen manejo de los desperdicios generados dentro del
proceso, promueven una cultura de sostenibilidad, reduciendo emisiones nocivas para el

medio ambiente y sus costos.

Utilizamos desechos co-procesados como
fuente de combustibles alternos, con esto
apoyamos a la conservacién del medioambiente.

] OO0 17 veces compartido

o Megusta  (J Comentar 2> Compartir

= @ Escribe un comentae.. © @ & @

p— cermentos
i, PROGRESO*

Compartimos Suenios. Construimos Realidades.

llustracion 26. Manejo de desechos.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Su vision se basa en ser el referente en el campo de la investigacion, para innovar
constantemente y mantener los mejores productos en el mercado, asi como la bldsqueda

eficiente por mejorar sus procesos, en armonia con la comunidad.

ol Cementos Progreso
1.2n Te gusta esta pégina - 29 de marzo - @

iTU SEGURIDAD ES PRIMERO!

N U ESTRO Invertimos en ciencia y tecnologia de dlitima
generacion, para asegurarnos gue nuestros
COM PROM ISO . cementos cumplan con los més altos esténdares
. de calidad

DE CALI DAD Conoce m;s en este enlace:

DURA PARA SIEMPRE

) http://www.cempro.com/index.php/enlaces/
o centro-de-investigacion-y-desarrollo

OO0% 153 18 comentarios
25 veces compartido

o Megusta () Comentar 2> Compartir
Mds relevantes ¥

b\ Jorge Nery Robles Para mi siempre ah

~  sido un suefic laborar en su empresal!
Una oportunidad es lo que pido!! ' !

O

Me gusta - Responder - 10 sem
“ Ver una respuesta mas

Cementos Progreso @ Te lo
hemos enviado por inbox. Saludos.

Me gusta - Responder - 10 sem
Estd seleccionada la opcién "Més relevantes",

pm lo que es posible que algunas respuestas
e hayan filtrado

cementos ‘ Su Andrade Buen trabaio amigos de

mmm PROGRESO' @ Escribe un comentario.. @ @ @ @

lustracion 27. Vision.

Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page _internal
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Con un claro compromiso con la sostenibilidad, Cementos Progreso realiza una operacion

eficiente, rentable y responsable con el entorno natural y con las comunidades. Asi mismo,

busca que dichas comunidades cuenten con recursos naturales para beneficio en general.

cementos

PROGRESO

Cementos
Progreso @

@CementosProgreso
Inicio

Informacién

Fotos

Videos

Notas

Términos y Condiciones
Publicacicnes

Eventos

Comunidad

Informacién y anuncios

1l Te gusta » 3\ Siguiendo « ”» Compartir

Cementos Progreso ee
22 de marzo - Q

En el #DiaMundialDelAgua #% te mostramos unc de nuestros esfuerzos
por cuidar el recurso hidrico en nuestras plantas: El sistema Wetland
iLo conoces?

Tratamiento
de aguas residuales

En Cementos Progreso sabemos que el agua es el recurso

mas valioso del planeta, por eso utilizamos un sistema de

tratamiento de aguas residuales para reutilizar la mayor
cantidad posible

El proceso

Elagua de

La materia organica 05 doscompuesta
consumo humano

por microorganismos y luego absorbida
utlizado dentro do por las plantas que atrapan los
nuestra planta es nuirientes en su blomasa y crecen
transportada por 3

La vegetacion

95 procesada y
convertida on
combustible para
la operacion de

tubenas. " nuestras plantas

1 e

Hasta piletas Elagua tratada es
especiales de reutilzada para
tratamiento. nuevas funciones
como el riego.

-.- ementos

ssmmm PROGRESO

Q0% 231 9 comentarios 84 veces compartido

o Me gusta (J comentar 2> Compartir

llustracion 28. Sostenibilidad.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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La Propuesta de Valor describe la combinacion unica de producto, precio, servicio e imagen
de la empresa Cementos Progreso. Ofreciendo una solucion a los problemas de los

consumidores y satisfaciendo sus necesidades.

Llevamos 1186 afios de fabricar cemento de la
mejor calidad en Guatemala.

00222 6 comentarios
16 veces compartido

o) Megusta () Comentar ) Compartir

Més relevantes v

9 Bella Bella Bendiciones y que sean otros
116 afios mas d prosperidad

Me gusta - Responder - 3 afios
‘ Karina Cardona Que bonita foto, como
olvidar las madrugadas que me daba,

para llegar a hacer cafesito tempranito,
en esa area,
[~}

Me gusta - Responder - 3 afios

", Vasquez Oscar Que bonito trabaio

Me gusta - Responder - 3 afios

— cermentos
= PROGRESO"
lHustracién 29. Un buen producto a un precio justo, como propuesta de valor.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Facebook es una red social donde las empresas encontraron un contacto directo con el
consumidor, y este encontr6 un canal de comunicacién con las empresas, en dicha red social
pueden expresar sus opiniones respecto a un producto o servicio, entablando una relacion
mas estrecha, permitiendo conocer mejor a las instituciones y a las empresas conocer mejor
a sus consumidores. Por su versatilidad al funcionar como una red, en Facebook los mensajes
viajan en muchas direcciones, permitiendo que un comentario, un me gusta o cualquier

accion, viaje en cuestion de segundos por todo el mundo.

Cementos Progreso
| 3 de mayo de 2018 - @

Fernando es un albafiil muy trabajador, amable,
responsable y honesto, ademdas un padre y
esposo ejemplar.

La familia Morales quiere agradecerle tantos
afios de esfuerzo y sacrificio, por ello le han
preparado una gran sorpresa. Pronto la
descubriremos juntos.

[+]o L] 4 comentarios

5 veces compartido
o5 Megusta () Comentar 2> Compartir

Mas relevantes v

wﬁ Alejandra De Paz

rar

//g\‘o'

Me gusta - Responder - 1 afio
a Gloria Neiswender Que gesto mas lindo
, Dios los bendiga @
1
Me gusta - Responder - 1 afio ©
@ Cementos Progreso @ Gracias
Gloria &

Me gusta - Responder - 1 afio

cementos
PROGRESO

Escribe un comentario OP® B

llustracion 30. Facebook como herramienta de comunicacion.
Tomado de https://www.facebook.com/pg/CementosProgreso/photos/?ref=page internal
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Con el marketing 3.0 se logra una relacion donde el cliente se convierte en un prosumidor,
pues con sus comentarios genera contenidos que son fuentes de inspiracion para generar
nuevos 0 mejores productos. Sin embargo, su papel va mucho mas lejos, al influir en su
circulo de contactos dentro de una red social, cambiando posiblemente con ello, la forma en

que otros consumidores perciben el producto o servicio.

El marketing 3.0 se ve reflejado en la estrategia de Cementos Progreso, pues es evidente el
buen ambiente laboral y su preocupacion por el medio ambiente. Asi como el fomento de
valores que contribuyen a definir una estrategia de marketing que atienda las necesidades o

motivaciones del cliente interno y del nuevo consumidor.

Cementos Progreso busca ser una empresa que impacta de manera positiva en la sociedad,
buscando generar valor econdmico, social y ambiental, los cuales aportan competitividad y
desarrollo sostenible. La responsabilidad social corporativa en cada una de sus acciones
entabla una relacion honesta a través de la tecnologia y las redes sociales, lo cual permite que
sea una empresa funcional, emocional y espiritual, en bdsqueda de la co-creacion junto al
prosumidor de nuevos productos y procesos que generen valor para la marca. Es asi como
Cementos Progreso entendi6 la importancia de manejo de Facebook como herramienta del
Marketing 3.0. Pero sobre todo que somos seres espirituales teniendo una experiencia

humana, una experiencia de Marketing 3.0.
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Conclusiones

El marketing 1.0, 2.0 y 3.0 y las nuevas tecnologias de comunicacion, han creado unarelacion
estrecha con los consumidores, obteniendo informacion relevante para una mejor aplicacion

del mercadeo.

El marketing 3.0 y la red social Facebook, permiten una comunicacion bidireccional, la cual

ayuda a una relacion mas estrecha entre el usuario y las empresas.

Se analiz6 el Facebook institucional de Cementos Progreso, para ello se utilizd las

caracteristicas propuestas por Philip Kotler.

Se concluye que efectivamente, la empresa guatemalteca Cementos Progreso demuestra una
cultura organizacional y comunicacional basada en el Marketing 3.0. en la red social
Facebook, quedando plasmado en sus publicaciones, sus valores corporativos y su

preocupacion por el bienestar tanto del cliente interno como del cliente externo.
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Recomendaciones

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala

Implementar una unidad en el curso de mercadotecnia, referente al marketing 3.0 y al 4.0,

para asi comprender al consumidor actual.

A los estudiantes pendientes de tesis

Realizar analisis aplicando las caracteristicas propuestas por Kotler con relacién al marketing
3.0

Se recomienda la realizacion de un trabajo de tesis de como implementar un departamento

de marketing 3.0 dentro de las empresas.
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