COM[LLAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

CONSTRUCCION DE UNA ESTRATEGIA DE
MARKETING EMPRESARIAL EN INTERNET:
EL CASO DE APPLELIZADOS.COM

Autor : Ana Arredondo Moreno
Director: Maria del Pilar Melara San Roman

Madrid

Marzo 2015



Arredondo
Moreno

Ana

INOD'SOAVZIT31ddV 3d OSVD 13 :1INYILNI
N3 IVIIVSIAddINT ONILINIVIA 34 VIDILVAILST VNN A NOIDONJLSNOD




RESUMEN

El presente trabajo de investigacion académica tiene por finalidad estudiar como una
empresa en Internet realiza su propia estrategia de marketing a la vez que sirve de

plataforma para que otras empresas implementen su estrategia comercial.

Para ello, se examinan las posibles estrategias de comunicacion que pueden desarrollar
las diferentes empresas en Internet, diferenciando la estrategia de las empresas que
venden un producto convencional de la de las que venden su propia pagina web como
espacio publicitario. Igualmente, se estudia la estrategia de marketing desarrollada por
este ultimo tipo de empresas para ejercer de soporte publicitario de otras empresas en

Internet.

Finalmente, a la luz de la teoria expuesta se analiza de manera exhaustiva una empresa
real, Applelizados.com, para extraer unas recomendaciones que podrian mejorar su

rendimiento.
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1 INTRODUCCION

1.1 Objetivos

El presente trabajo de investigacion académica tiene como objetivo prioritario analizar
como se desarrolla la estrategia de marketing de un producto utilizando como herramienta
Internet. En este caso, el producto objeto de la estrategia es un sitio web, en concreto un
blog de contenido informativo. Ademas, se trata de un negocio que tiene como principal
actividad la venta de su espacio como soporte publicitario para otras empresas. Para
alcanzar esta meta, se disefia una estrategia de comunicacion centrada en la publicidad

on-line que le permita atraer a un mayor namero de clientes.

A lo largo del estudio, se identificardn las diferencias existentes en la estrategia de
comunicacion en Internet para la venta de un producto convencional y para la de una

pagina web.

Para ello, en primer lugar, se examinard la estrategia de comunicacion que desarrolla una
empresa en la web para aumentar su notoriedad y acceder a los potenciales consumidores.
Se comenzard por el estudio de las causas y consecuencias de la incorporacion del
marketing digital en la estrategia de comunicacion de una empresa para, luego, identificar
los métodos empleados por las organizaciones para desarrollar todo o parte de su plan de

marketing en Internet.

En segundo lugar, se perseguira conocer el trabajo que las empresas virtuales desempefian
para comunicar no solo sobre ellas mismas, sino también sobre otras compaiiias. La
finalidad es analizar aquellos sitios webs de contenido, en concreto los blogs de noticias,
desde el punto de vista de una empresa que desarrolla su propia estrategia de marketing

para conquistar mercados y vender sus productos y servicios.

En tercer lugar, se compararan los resultados obtenidos en el estudio tedrico con un caso
practico: Applelizados.com, un blog de contenido tecnologico especializado en productos
de la marca Apple. Se describe el plan de marketing estratégico y operativo, llevado a
cabo por la empresa, en lo que hace referencia a la comunicacién, asi como el
posicionamiento web del sitio respecto a su competencia y, posteriormente, se
examinaran los métodos empleados por el sitio Applelizados.com comparandolos con los

analizados en la primera parte del trabajo.



Para finalizar, se identificaran los puntos en los que se deberia modificar el plan de
actuacion de la empresa a largo plazo y las acciones a implementar para desarrollarlo a
corto y medio plazo, con el fin de aumentar tanto el nimero de visitantes como el nimero
de anunciantes en la pagina, fidelizar a los clientes y desarrollar una buena identidad de
marca, generando asi el maximo potencial de crecimiento con el aumento de las visitas y

de los ingresos econdmicos de la web.

1.2 Estado de la cuestion

Segun los datos facilitados por La Asociacion para la Investigacion de Medios de
Comunicacion, en adelante AIMC, durante los tltimos 10 afios la tecnologia ha cambiado
el mundo en el que vivimos, ha transformado la base de nuestra cultura y las practicas de
nuestra sociedad. Hoy en dia, compartir fotos, momentos e informacion personal con el
mundo es una practica generalizada entre los internautas al igual que la compra de
cualquier bien o servicio y la busqueda de todo tipo de informacion online. Ademas, la
tecnologia ha creado complejas redes sociales a nivel global especialmente entre los mas

jovenes y en segmentos profesionales, artisticos y de ocio.

La democratizacién de Internet ha sido el acelerador de este cambio, gracias al cual
cualquier persona puede tener acceso a un mayor volumen de informacion de mejor
calidad en cualquier momento y lugar del mundo. Como se observa en el grafico, Internet

ha visto crecer su nimero de adherentes de forma continuada.

Miles de individuos
30,0004

25.0001
20.0001

15.000 1

wnifpes  Usan Internet ayer
iy Uszan Internet Gtimo mes

1996 199T 18P 19RP 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 20M 2012 2013 2004

Grafico 1 - Audiencia de Internet 1996-2014
Fuente: AIMC, 2014



Actualmente, cada 60 segundos se envian 11 millones de mensajes instantdneos, se
compran 80 iPads, se producen casi 1.000 compras en eBay, se abren mas de 100 cuentas
LinkedIn, se crean 60 nuevos blogs y se publican 1.500 articulos gracias a Internet.

(Activate, 2013)

En Espafia, mas de 24 millones de usuarios acceden a Internet cada dia durante una media
de 2 horas. El perfil medio de los usuarios es una persona de entre 14 y 44 afios, con
estudios, perteneciente a la clase media alta y procedente de zonas urbanas. El mayor
consumo se produce de lunes a viernes los dias laborables de 7 de la manana a 7 de la

tarde. (EGM, 2013)

Como se deduce de lo anterior, Internet es hoy en dia el medio de comunicacion mas
utilizado, mas creible y mejor valorado por la poblacion para el acceso a informacion.
Los internautas acceden a este principalmente para buscar informacidn, para comunicarse
con otras personas mediante mensajeria instantanea, correo electronico y redes sociales y

para conocer noticias de actualidad.
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La gran afluencia de usuarios que visitan la web a diario ha convertido Internet en el
segundo medio de distribuciéon més utilizado por las empresas como soporte publicitario,
con un 20% del mercado publicitario en el afio 2013, inmediatamente después de la
television que ocupa el primer puesto con un 40% del volumen de inversion en los

medios.



Tanto el elevado nimero de conexiones que obtiene a diario como las escasas inversiones
econdmicas que requiere su utilizacion, hacen que la creacion de pequefios negocios en

Internet pueda generar importantes beneficios sin grandes esfuerzos econdmicos.

Es por ello que hoy en dia existen més de 640 millones de paginas webs en el mundo
entre las cuales se encuentra Applelizados.com, sitio web que se analizara a lo largo de
este trabajo, cuya principal mision es la publicacion de informacidon relacionada con
Apple, sus dispositivos y aplicaciones, con el objetivo de generar beneficios con la

publicidad de empresas que contratan espacio publicitario en la web.

El sistema ha adquirido mayor complejidad a medida que los sitios web han diversificado
su actividad no solo desarrollando su propio negocio y por lo tanto su propia estrategia
de comunicaciéon sino prestandose como soporte para el desarrollo de la estrategia

comercial de otras empresas.

1.3 Metodologia utilizada

Muchos han sido los estudios llevados a cabo por los expertos en relacion con los pasos
a seguir para la integracion de Internet en la estrategia de comunicacion de una empresa.
Sin embargo, menos frecuentes son los analisis existentes en torno a la actividad
desempefiada por los sitios web, en este caso los blogs, como soporte publicitario para el
desarrollo de la estrategia de marketing de otras empresas y como empresa que lleva a
cabo su propia estrategia de comunicacion. En este trabajo se ha abordado este ultimo

aspecto con las consiguientes dificultades en la busqueda de informacion.

Para alcanzar los objetivos del estudio se ha consultado bibliografia especializada en cada
una de las areas tratadas en el trabajo. La lectura de libros y articulos asi como la
participacion en cursos on-line de marketing digital han permitido adquirir los
conocimientos basicos para la elaboracion de este estudio. La investigacion tanto en temas
de marketing digital con obras como ‘“Marketing digital y comercio electrénico”
publicado por Inma Rodriguez-Ardura y “Marketing digital, marketing movil, SEO y
analitica web” de José Maria Estrade, como en el proceso de funcionamiento de una web
con manuales como “La publicidad en web” de Jim Sterne, ha sido fundamental para la
inmersion en un mundo en permanente evolucion y répida transformacion, debido a su

actualidad y dinamismo, como es Internet en el entorno empresarial.



Una vez estudiada la teoria, la observacion en detalle de Applelizados.com ha sido
necesaria para el conocimiento de su funcionamiento y para comprender la procedencia
de los beneficios generados por la empresa hasta el momento. Para ello, gracias a la
colaboracion de los creadores y administradores del sitio web se ha tenido acceso a todos
los datos, métricas y resultados de la pagina, esenciales para el andlisis de esta y la

elaboracion de su plan estratégico.

Tras la recopilacion de la informacion, se ha procedido a su andlisis para poder desarrollar
una nueva estrategia de marketing recomendable para que Applelizados pueda alcanzar

sus metas establecidas.

Esta investigacion esta enfocada desde un punto de vista deductivo al estructurarse en
torno a un proceso discursivo y descendente que transcurre de lo general, centrdndose en
el estudio del marketing digital y las webs de contenido, a lo particular, en este caso, un
profundo andlisis de Applelizados.com. Estos razonamientos conducen a un

replanteamiento de la estrategia de marketing de la empresa que mejore sus beneficios.

La metodologia utilizada es cualitativa al tratarse de un estudio que describe un fenémeno

basandose en datos historicos y teorias econdmicas.

14 Estructura del trabajo

Este trabajo consta de seis secciones: la introduccion adentra al lector en el contenido; se
le sittia en contexto exponiendo los objetivos que se persiguen, la metodologia empleada
para llevar a cabo el estudio, el estado de la cuestion y la estructura del documento. Los
apartados segundo, tercero y cuarto se centran en el marco tedrico exponiendo las ideas
y conceptos sobre los que se fundamenta el proyecto con el fin de permitir al lector

comprender y evaluar los resultados del estudio.

El trabajo se inicia con el andlisis de Internet como nuevo medio de comunicacioén para
las empresas. Se comienza por un breve analisis de la red como mercado, para después
definir el marketing en Internet y diferenciarlo de los conceptos de marketing digital y e-
business. Se finaliza con una evaluacion de las ventajas que conlleva para la empresa la

incorporacion del marketing en Internet dentro de su estrategia de comunicacion.



A continuacidn, se evalta el proceso de comunicacion en Internet asi como las fases en
las que se divide, centrandose en los medios empleados por las organizaciones para llevar

a cabo su estrategia de marketing en Internet.

Posteriormente, se determinan las diferentes opciones que tiene una empresa para
implementar su notoriedad en Internet basdndose principalmente en los métodos de SEO
(Search Engine Optimization) y SEM (Search Engine Marketing) y en el desarrollo de su

estrategia de marketing en los medios sociales.

Para después pasar a estudiar los tipos de sitios web existentes hasta el momento y
concretamente las funciones y caracteristicas de un blog. Se identificaran los medios que
este utiliza, tanto para desarrollar su propia estrategia de marketing, como para generar y

publicar publicidad de otras empresas.

La segunda parte del trabajo, el apartado nimero cinco, se centra en un caso real.
Mediante el estudio de la empresa Applelizados se ilustra la teoria comenzando con una
descripcion detallada del sitio web para después analizar su plan de marketing
empresarial, su estrategia comercial y su posicionamiento web. De este analisis se
desprenden unas recomendaciones utiles para la empresa sobre posibles cambios que esta,

objeto de estudio, deberia plantearse con respecto a su estrategia de marketing.

Para finalizar, se expondran las conclusiones a las que se ha llegado tras la elaboracion

de este documento.



2 MARKETING EN INTERNET, UNA NUEVA ESTRATEGIA
DE COMUNICACION EMPRESARIAL

En los ultimos tiempos, la globalizacion de los mercados y la convergencia de las
tecnologias de la informatica y las telecomunicaciones han modificado las relaciones
entre el receptor y el emisor de los mensajes publicitarios cambiando tanto los canales de

difusion de los mismos como las dimensiones tradicionales del tiempo y el espacio.

Como consecuencia de ello, la incorporacion de una estrategia de comunicacion mas
participativa, interpersonal, global y activa en la estrategia empresarial es actualmente
imprescindible para la consecucion de los resultados de la empresa. Frente a una
competencia mayor y mas agresiva, la empresa debe elaborar su estrategia efectiva
mediante la cual el mensaje emitido alcance al consumidor objetivo y sea comprendido
por este. Para lograrlo, expertos en la materia han disefiado diferentes modelos, uno de
los cuales es el denominado M6D que recoge las seis esferas de la comunicacion en una
empresa: la comunicacion corporativa, la comunicacion externa, la comunicacion interna,

la comunicacion de crisis, las relaciones publicas y la responsabilidad social corporativa.
(Aced, 2009)

Este trabajo, se centra en el estudio de la comunicacion externa unicamente en Internet
con el objetivo principal de actuar sobre la identidad de marca de la empresa y la venta

de su producto mediante el marketing en la red.

A lo largo de este apartado se analizard Internet, su evolucion y la oportunidad que este
nuevo medio supone para el desarrollo de la estrategia de comunicacion externa de las

empresas.

2.1 Origen y evolucion de Internet

Internet es una inmensa red informatica que interconecta los ordenadores del Mundo
entero. Surge en 1960, cuando las Fuerzas Armadas de los Estados Unidos idean un
sistema de comunicaciones para conectar sus ordenadores entre si y asi poder acceder en
tiempo real a la informacion contenida en cualquiera de estos desde cualquier punto del

pais. (Becalseri Laurent, 2009)



A partir de 1987, con el establecimiento de un lenguaje comun que posibilita que los
distintos equipos informaticos puedan comunicarse entre si y hace posible el intercambio
de datos, la red crece a una velocidad vertiginosa. Si en 1997, solo ocho afios después de
su puesta en funcionamiento, Internet ya contaba con 100 millones de usuarios en la
practica totalidad de los paises (Price Waterhouse, 2010), hoy son unos 3.000 millones,
mas de un 40% de la poblaciéon mundial, repartidos en todos los rincones de nuestro

planeta.

Asi, en solo 25 anos Internet se ha convertido en una red global de redes de ordenadores
(cientificas, militares, gubernamentales, privadas,...) publica y gratuita, a la que, con
independencia de donde se encuentren fisicamente los terminales, la utilizacion de un
protocolo comun les permite compartir informacion, comunicarse con otros usuarios,
enviar mensajes, consultar e intercambiar contenidos de cualquier naturaleza, conocer y

solicitar una mercancia o efectuar pagos. (Rodriguez-Ardura, 2014)

Por lo que afecta al mundo econdmico y de los negocios, en el que la mayoria de las
previsiones de crecimiento se han ido viendo superadas por la velocidad a la que han
evolucionado las diversas tecnologias digitales, hoy resulta practicamente imposible
imaginarlo sin ellas, como resulta dificil imaginarlo sin Internet y sus tecnologias

asociadas, de las que se beneficia practicamente la mitad de la Humanidad.

Como anticipa Walid Mougayar en su publicacion “Opening Digital markets” (1998),
Internet esta transformando la forma de hacer negocios; el mercado digital es el nuevo
campo de batalla en el que las empresas ganan y pierden cuota de mercado. Por ello,
Internet no debe ser un elemento externo a la empresa sino que es esencial que esta Gltima
lo integre en su estructura. Asi pues, el desarrollo de una estrategia para explotar Internet
es una oportunidad para generar beneficios adicionales a través de este medio. De ahi el
inmenso esfuerzo que estan haciendo las empresas en medios de comunicacion digital y
en nuevas tecnologias digitales para asegurarse un futuro que indefectiblemente pasa por

Internet.

2.2 E-business, Marketing digital y Marketing en Internet

Hoy en dia, los medios de comunicacion digital ademas de ser imprescindibles para el

buen desarrollo de una estrategia de marketing empresarial constituyen recursos muy



utiles para la recopilacion de informacion sobre los hdbitos de consumo de los usuarios
asi como sobre las practicas que lleva a cabo la competencia. Con la aparicion de los
medios digitales como las redes sociales, la television digital o las paginas web, se

amplian las oportunidades de negocio para las empresas. (Rodriguez-Ardura, 2014)

Se entiende por e-business al conjunto de procesos que la empresa desarrolla a través de
todo tipo de tecnologias digitales como Internet, redes informaticas privadas, sistemas
ERP (Enterprise Resource Planning) o soluciones CRM (Customer Relationship
Management). El e-business comprende todas las actividades relacionadas con el proceso
organizativo de la empresa como operaciones de aprovisionamiento, control de

inventario, formas de teletrabajo o colaboracion entre empresas.

El desarrollo con éxito de una estrategia de e-business permite a la empresa aumentar su
rentabilidad, disminuir el tiempo de lanzamiento de nuevos productos al mercado, llegar
a los clientes de forma mas rentable y eficaz con ofertas personalizadas, reducir costes y

proporcionar una atencion al cliente sin limites temporales. (Seybold, 1998)

Sin embargo, el marketing digital o e-marketing se refiere unicamente al uso de las
tecnologias digitales que favorezcan la realizacion de las estrategias de marketing de una
empresa. El e-marketing comprende, por lo tanto, todas aquellas acciones realizadas para
buscar, atraer, ganar y retener clientes. Entre las actividades del marketing digital
destacan tanto las campafias publicitarias difundidas en television digital como las
actividades de comercio electronico desarrolladas en internet o las promociones de venta

enviadas a moviles. (Rodriguez-Ardura, 2014)

Por otro lado, el marketing en Internet comprende Gnicamente la parte del marketing

empresarial desarrollada a través de Internet y otras tecnologias relacionadas con la red.

E-BUSINESS

MARKETING DIGITAL

MARKETING EN INTERNET

Ilustracién 1 - E1 Marketing en Internet dentro del e-Business

Fuente: Adaptacion de Inma Rodriguez-Ardura, 2014



2.3 Incorporacion del marketing en Internet en la estrategia de

comunicacion empresarial

La incorporacion de Internet en la estrategia de comunicacion de las empresas
proporciona numerosas ventajas para las compafias. Mediante el marketing en Internet,
la empresa no solo comunica y vende sus productos o servicios a menor coste sino que la
web representa una via para la penetracion y desarrollo de nuevos mercados, la

innovacion y diversificacion de la actividad y el intercambio de valor con los clientes.

El entorno digital permite consolidar y aumentar la visibilidad de la marca y sus productos
entre los clientes objetivo de la empresa. Ademas, el e-marketing es una nueva vision del
marketing mediante la cual se reducen las distancias entre los mercados pues los
demandantes y los oferentes pueden contactar entre si sin ningin limite temporal o
espacial. Internet permite, por lo tanto, dirigirse a mayores audiencias a la vez que
desarrollar una oferta mas personalizada, orientada y adaptada a las caracteristicas de los

diferentes mercados y clientes potenciales de la empresa. (Chaffey, Smith, 2002)

También permite a las empresas el desarrollo de nuevos bienes o servicios, por ejemplo
informacion, que seria de dificil distribucion para su publico habitual a través de canales
convencionales. Permite ademas la ampliacion de sus horizontes mediante la creacion de

un producto nuevo para clientes potenciales a los que la empresa nunca se ha dirigido.

Por otro lado, gracias a la red, la empresa establece un contacto interactivo con las
personas; una relacion continuada con la clientela mediante la cual escucha las peticiones

y consejos de esta con el fin de cubrir mejor sus necesidades. (Mayordomo, 2003)

Asi mismo, Internet y los medios sociales son recursos del sistema de informacion de
marketing que facilitan la obtencion de datos sobre las caracteristicas y comportamientos

de los consumidores. (Chaffey, Smith, 2002)

Internet es ademads un lugar 6ptimo para el surgimiento de nuevas empresas cuya creacion
seria practicamente imposible fuera de esta plataforma, fundamentalmente por los
elevados costes que supondria. Todos estos negocios on-line desarrollan también su
estrategia de comunicacion a través de Internet, basandose en un proceso que les permita
desarrollar su estrategia de marketing a la vez que sirve de soporte para las publicidades

de otras empresas.

10



3 PROCESOS DE MARKETING EN INTERNET

Internet, como nuevo medio de comunicacidn, proporciona a las empresas mejores
oportunidades para establecer un posicionamiento diferenciador. En contra de numerosas
opiniones, no es Internet quien, como nueva tecnologia, genera un mayor valor

econdmico para la empresa, sino los diferentes usos que esta le puede dar. (Porter, 2001)

Consecuentemente, en este apartado, se analizardn los diferentes enfoques que una
empresa le puede dar a su estrategia de comunicacion en Internet, segun su publico
objetivo. A continuacidn, se identificaran las herramientas de las que disponen las
empresas para presentar y vender sus bienes y servicios a través de la publicidad en

Internet.

3.1 Los procesos de comunicacion externa en Internet

Internet, como soporte de comunicacion, condiciona el disefio de las iniciativas de
marketing divulgadas en este entorno por la empresa. Se pueden distinguir dos procesos
de comunicacion emprendidos por esta: el desarrollado enteramente por la organizacion

y el promovido por los consumidores.

Con respecto a los procesos de comunicacion en los que interviene inicamente la empresa
cabe diferenciar la comunicacion de marketing personal, mediante la cual se adecua cada
mensaje al interlocutor y se tiene en cuenta su reaccion y opinion a través de medios como
el correo electronico, y la comunicacion de marketing “muchos a muchos”, mediante la
que se transmiten mensajes impersonales a una mayor audiencia a través de medios como

la web o blogs donde empresa y consumidor también interactian. (Rafaeli, 1998)

En relacion con la comunicacion entre los consumidores, denominada cominmente “boca
a oreja” (word of mouth), Robert V.Kozinets (2010) distingue el boca a oreja natural, en
el que los consumidores intercambian informacion y opiniones sin la intervencion de la
empresa, el boca oreja lineal, donde la organizacidon origina la comunicacién con la
seleccion de lideres de opinién que transmitan mensajes favorables sobre la empresa y
sus productos a su audiencia, y, finalmente, el boca a oreja en redes de co-creacion, en
las que el vendedor se dirige directamente al consumidor que, a su vez, modifica o

enriquece los mensajes de la empresa.
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Las paginas web y las redes sociales son, por lo tanto, instrumentos esenciales para
conducir los mensajes de marketing de la empresa hasta los consumidores, a la vez que

permiten a estos ultimos interactuar con la empresa y su entorno.

Asi pues, gracias a Internet y los medios sociales, la empresa puede llevar a cabo diversas
iniciativas de marketing mediante un uso armonioso y combinado de las herramientas de

comunicacion.

Se pueden contemplar Internet y los medios sociales como canales con los que crear una
buena identidad de marca. Para ello, la empresa hace uso de la publicidad en linea
mediante la cual puede controlar las caracteristicas de los anuncios y sus soportes. La
publicidad se dirige al puiblico objetivo de la empresa con el fin de informar o influir en

la compra de un producto o servicio.

Las relaciones publicas en linea refuerzan esta estrategia mejorando la relacion de
confianza y credibilidad con los internautas mediante la difusion de informacion sobre la

empresa en prensa on-line, paginas web informativas o medios sociales.

El patrocinio en linea también mejora la imagen publica de la marca pues la empresa
participa en el desarrollo de una actividad social que le da mas visibilidad y mejor imagen

de marca.

Por su parte, la empresa busca fomentar en el consumidor la realizacién de una accion
determinada, por lo que se esfuerza en facilitar la comunicacion entre el vendedor y el
comprador mediante sistemas de chat o correo electronico que ofrecen un asesoramiento
personalizado al cliente. Ademas, la empresa estimula la demanda mediante incentivos
de ventas como descuentos, concursos o el reparto de muestras. Finalmente, la empresa
desarrolla unos programas de marketing directo, sistema interactivo mediante el que la

empresa establece un dialogo individualizado con el publico. (Rodriguez-Ardura, 2014)

3.2 Fases del proceso publicitario

Las actividades de comunicacion de marketing en Internet tienen como principal meta
captar usuarios y generar trafico hacia el sitio web. Para ello la empresa debe seguir el

siguiente proceso.
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En primer lugar, la empresa ha de concretar la meta que quiere alcanzar mediante el
desarrollo de la campafia publicitaria en Internet. Estos objetivos deben ser claros,
concisos, jerarquizados segun su importancia, cuantificados en cantidad y tiempo,

realistas, consistentes y coherentes.

Sobre este punto, Dave Chaffey y PR Smith (2002) aconsejan a las empresas el
establecimiento de objetivos claros para escoger los recursos adecuados que les permitan
lograr sus metas. Estos dos autores proponen como método de gran utilidad para enmarcar
sus objetivos “The 5Ss” (Sell, Serve, Speak, Save y Sizzle a través de Internet). La
empresa debe ser capaz de vender sus productos o servicios tanto offline como online.
Ademas, esta debe servir al cliente y afiadir valor a su actividad en las distintas etapas del
proceso de venta mediante métodos como un servicio excelente al cliente. La utilizacion
de Internet como nuevo canal de comunicacion es esencial para hablar y escuchar a los
consumidores asi como para ahorrar tiempo, esfuerzo y dinero; se estima que una empresa
ahorra entre 2§ y 5$ cada vez que atiende a un consumidor mediante la web en vez de por
teléfono (Chaffey & Smith, 2002). Y por ultimo, Internet le ofrece a la empresa nuevas
oportunidades para construir y fortalecer la marca; para anadir un valor extra, extender su
experiencia y mejorar su imagen. En definitiva, Internet ha de ser para la empresa una
herramienta de ventas, de servicio al consumidor, de comunicacion, de ahorro de costes

y de construccion de marca.

En segundo lugar, una vez definidas las metas a alcanzar, la empresa identifica el publico
objetivo al que se quiere dirigir y el presupuesto que quiere invertir en el desarrollo de

esta actividad.

En tercer lugar, la empresa establece su estrategia creativa donde decide el contenido y la
forma del mensaje publicado asi como su estrategia de medios donde expone los soportes

que empleara, el momento, duracion y secuencia temporal de la campaiia.
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Finalmente, tras el desarrollo de la campana publicitaria, se evaluan los resultados
obtenidos, el impacto provocado sobre la audiencia y su efecto sobre las compras de

productos o visitas de la web.

Objetivos de la compaiiia

(,Qué nos proponemos
conseguir?

Piblico Objetivo
(A quién nos dirigimos?

Presupuesto
¢, Cuanto podemos gastar?

Estrategia creativa Estrategia de medios
{Qué decir? {Qué medios y soportes utilizar?

{Como decirlo? Cobertura, frecuencia, impacto...

Desarrollo de la Campaiia

Evaluacion de resultados
{,Qué hemos conseguido?

Ilustracion 2 - Fases del Proceso Publicitario

Fuente: Adaptacion de Inma Rodriguez-Ardura, 2014
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3.3 Herramientas de publicidad en Internet

Este apartado se centra en el proceso de la publicidad, identificando los diferentes
métodos empleados por una empresa para el desarrollo de su estrategia publicitaria tras

haber escogido Internet como soporte.

+» Publicidad grafica

Denominada también publicidad “display”, supone la publicacién de un anuncio en el
espacio publicitario de un editor (empresa que ofrece espacio publicitario entre su
contenido) como podria ser una pagina web. Con frecuencia, la publicidad grafica es
programatica; el espacio publicitario se contrata automaticamente por un software que
detecta los mejores espacios donde emplazar los anuncios, asi como los ingresos que

generard la campafia.
El Interactive Advertising Bureau distingue cinco formatos de marketing grafico:

- Formatos integrados: anuncios con una posicion fija en la pagina web. El
contenido puede ser estatico, texto e imagenes fijas, o dindmico, gracias a la
incorporaciéon de videos y elementos animados para llamar la atencion del
internauta. Dentro de esta categoria, se distinguen los banners, rectangulos
horizontales situado en la parte superior o inferior de la pagina, y los roba paginas
y rascacielos, situados en el lateral derecho de la pagina. Debido a la limitacion
de espacio, su funcién es informar brevemente sobre el anunciante y enlazar con
la pagina web de este. (Briggs y Hollis, 1997)

- Formatos expandibles: el anuncio integrado en el contenido de la web puede
adquirir un tamafio mayor y recuperar su tamafio original si el usuario lo desea.

- Formatos flotantes: el anuncio se superpone al contenido de la web. Constituye
un riesgo para la empresa anunciante pues en ocasiones se interpone entre el
consumidor y su objetivo en la web, generando frustracion y por lo tanto una
opinion negativa hacia la marca. (Edwards, 2006)

- Rising stars: anuncios en forma de texto o imagenes que aparecen cerca del
reproductor de video o pequeiios spots que aparecen antes, durante o después de
la reproduccion de un video.

- Enlaces integrados: enlaces dentro del contenido de la pagina que redirigen al

anuncio publicitario.
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+» Marketing de afiliacion

Se entiende por marketing de afiliacién aquel en el que los sitios que funcionan como
soporte publicitario ofrecen un espacio para el contenido de la empresa anunciante a
cambio de una comision cada vez que se consiga el objetivo establecido por este. La
empresa tiene como objetivo generar trafico hacia su pagina web mediante banners,

contenidos y enlaces publicados en el sitio web del afiliado. (Sabata, 2002)

+* Video publicitario

Los videos distribuidos en Internet crean notoriedad y generan una imagen positiva de la
marca convenciendo al consumidor sobre las ventajas del producto y ensefidndole a
usarlo. Este sistema facilita la venta de un producto pues capta la atencion de los usuarios
y genera gran audiencia ademas de ser una publicidad poco invasiva que agrada al
publico. Sara Watson (2010) distingue 5 categorias de videos publicitarios seglin el

contenido y los objetivos del mensaje transmitido:

- Demostraciones del producto donde se presenta un nuevo bien, su funcionamiento

y utilidades.

- Tutoriales y guias de uso para ayudar al comprador a utilizar el producto

adquirido.

- Testimonios de los consumidores, que dan su opinidén sobre las cualidades del
producto y generan mayor confianza en los clientes que otorgan mas fiabilidad a
opiniones subjetivas de sus semejantes que a los mensajes transmitidos por el

vendedor .

- Lideres de pensamiento: la empresa forma al consumidor sobre algin aspecto del

producto a la vez que transmite una imagen de experta y pionera en la materia.

- Videos “entre bastidores”, que muestran la parte mas humana de la empresa
ofreciendo una visidon de su cultura organizativa. Constituye una de las mejores

formas de atraer y mantener a sus clientes.
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+» Marketing viral

Publicidad que despierta tal interés entre los internautas que les lleva a compartirla con
su entorno a través de los medios sociales ampliando la audiencia del anuncio de forma
gratuita. Este tipo de anuncios ha de entretener, impresionar y emocionar a la audiencia
desde su comienzo, afirma Thales Teixeira (2012). Presentados generalmente en forma
de video, estos deben tener sentido sin la presencia de la marca que aparece en pocas

ocasiones durante el anuncio.

« Ludificacion

La ludificacion es la estrategia publicitaria que recurre a dindmicas de juego para
entretener ¢ implicar al usuario en la publicidad de la empresa. Se diferencian los
advergames insertados en juegos ya existentes y los desarrollados por la empresa con
fines exclusivamente publicitarios. Esta iniciativa provoca que los usuarios se aficionen
e interactien con la propuesta de valor de la marca, facilitando la recogida de informacion
sobre la audiencia y la propagacion del juego si el usuario lo comparte con sus amigos.
Para que el videojuego concluya con éxito los objetivos de marketing de la empresa tienen
que ajustarse a los gustos del publico objetivo, incorporar una verdadera dindmica de
juego facil de entender, ser innovador y no abusar de la presencia de la marca durante el

juego. (Curran, 2006)

3.4 Integracion de los motores de bisqueda y los medios sociales en la

estrategia de Marketing

Durante los ultimos afos, Internet ha sufrido un proceso de democratizacion donde
cualquiera puede publicar, buscar y consumir informacion de forma répida y gratuita. En
consecuencia y debido a la escasa inversion econdmica que requiere la utilizacion de este
medio, las empresas han optado por el desarrollo de parte de su publicidad on-line. Esto
ha derivado en un exceso de contenidos en la red y por lo tanto una mejora de los motores
de busqueda que mediante filtros facilitan la busqueda de informacion util para los

usuarios. (Majé & Marqués, 2002)

Por otro lado, la abundancia de informacion en Internet ha intensificado la competencia

en el mercado, lo que ha obligado a las empresas a aumentar su inversion en marketing
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con el fin de desarrollar una ventaja competitiva para vencer a sus competidores en la
web. Estas buscan, por lo tanto, generar un mayor trafico hacia su web optimizando su

posicionamiento. (Estrade, Soro & Hernandez, 2013)

En este contexto, el marketing de buscadores podria considerarse como un elemento
critico para que la empresa sea visible en Internet y aparezca posicionada en los resultados

de busqueda en un lugar preferente con respecto a la competencia.

Para ello, existen dos procesos conocidos como Search Engine Optimization, SEO en

adelante, y Search Engine Marketing, SEM en adelante.

La optimizacién natural hace referencia al proceso SEQO, iniciativa de la empresa
mediante la cual esta consigue que su contenido aparezca bien posicionado en los motores

de busqueda sin pagar al buscador o intermediario.

La optimizacion publicitaria o proceso SEM, sin embargo, define una estrategia mediante
la cual la empresa paga al soporte publicitario para que publique sus anuncios.

(Rodriguez-Ardura, 2014)

Ademas, la integracion de los social media en la estrategia de marketing de la empresa

facilita tanto la atraccion de nuevos clientes como la comunicacion y fidelizacion de estos.

34.1 SEQO: Search Engine Optimization

El posicionamiento en buscadores o SEO define el conjunto de procesos gratuitos por los
que se crea, estructura y codifica el contenido de un sitio web para que se pueda acceder
a ¢l con facilidad a través de los buscadores y aparezca entre los primeros resultados de

busqueda. (Chaffey & Smith, 2002)

Antes de elaborar una estrategia SEO, la empresa debe establecer las metas que desea
alcanzar, atraer a un mayor numero de visitantes, fidelizar a los clientes o aumentar el
ratio de conversiones, y conocer su publico objetivo para poder definir las palabras clave
y relevantes en su estrategia. Programas como AdWords, SemRush o CuteRank ayudan

a seleccionar estas palabras clave.

Ademas, la empresa ha de conocer las palabras mas buscadas en su sector para adaptar su
contenido a la demanda. La deteccion de nuevos términos clave guia a los redactores de

las paginas sobre las expectativas de los consumidores y permite crear paginas de
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contenido adicional que ofrecen informacidon que la competencia no proporciona. Esto
mejora la posicion del sitio en el ranking de una palabra determinada y atrae por lo tanto

a un mayor numero de clientes (Davis, 2006).

Por otra parte, la autoridad de una pagina web en Internet mejora la posicion de esta con
respecto al resto de paginas. Entendemos por autoridad la importancia, calidad,
reconocimiento o actualizacion de esta. Factores que contribuyen a la mejora de la
autoridad podrian ser: la velocidad de carga del sitio web, su antigiiedad, el nimero de
enlaces que lleven a esa pagina, el modo en el que el contenido esta redactado o la

publicacion de nuevo contenido con frecuencia.

Es importante que el contenido de la pagina sea legible para todos los ptiblicos, de manera
que cualquier usuario entienda con facilidad la informacion facilitada por esta. Para ello

es necesaria la utilizacioén de términos sencillos y frases cortas y concisas.

Por otro lado, el vocabulario empleado en la pagina tiene que ser coherente y estar
relacionado con el tema principal a tratar para que el motor de biisqueda encuentre un
nivel alto de concordancia entre las palabras y el contenido y ofrezca a los usuarios la
pagina en cuestion como resultado de busqueda Optimo para sus necesidades. (Google,

2014)

También es importante utilizar una estructura de los articulos y la web que sea reconocible
facilmente por los buscadores y emplear las etiquetas y titulos de las iméagenes de forma
amigable para los motores de busqueda, de forma que la pagina obtenga una mejor

posicion en el listado de busquedas.

34.2 SEM: Search Engine Marketing

La publicidad de pago o SEM es aquella que aparece bajo el nombre de “anuncios” o

“enlaces patrocinados” en los resultados de un buscador.

El anunciante debe comenzar por definir su publico objetivo, ubicacion geogréfica,
horarios, dias de la semana e idioma de su anuncio asi como las paginas de resultados en

las que quiere estar presente y la posicion en la que desea situarse.

Es entonces cuando presenta su oferta en la subasta de espacio publicitario en los
buscadores. La oferta monetaria ofrecida por el anunciante asi como la calidad del

anuncio y el interés que pueda despertar en los consumidores son los factores decisivos
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para el buen posicionamiento de una publicidad. Finalmente, la empresa no suele pagar
la cantidad pujada sino el importe minimo que le permita mantener su posicion en la

pagina llamado el coste por clic a pagar. (Jansen, Flaherty, Baeza-Yates at al, 2009)

3.4.3 Desarrollo de la estrategia de Marketing en los medios sociales

Con la expansion de los medios sociales, las empresas se han visto obligadas a integrar

medios como Facebook, Twitter o LinkedIn en su estrategia de comunicacion.

Por un lado, las empresas se esfuerzan por ganar mayor visibilidad de sus productos
mediante la publicacion de anuncios en estos medios. La informacioén que los usuarios
comparten en estas paginas, tanto sobre sus caracteristicas personales como sobre sus
principales centros de interés, permiten a la empresa segmentar con facilidad a la
poblacion y poder dirigir sus anuncios unicamente al publico que le interese. Facebook ,
en concreto, no solo capta los gustos de los usuarios mediante los “me gusta”, sino que
informa sobre la opinidon de los usuarios con respecto a la publicidad, lo que permite
prever mejor el grado de relevancia que el anuncio tendra para cada persona y adecuarlo

a sus particularidades (Facebook, 2015).

Por otro lado, mediante el desarrollo de parte de su estrategia de marketing a través de los
medios sociales, las empresas buscan comunicarse con los internautas de forma mas
cercana y proactiva, para implicar y hacer participar al consumidor en su actividad. Tanto
los blogs como Twitter, Facebook o LinkedIn son formatos adecuados para difundir
contenidos informativos y atractivos que permitan alcanzar a consumidores finales o a un
publico profesional. Este proceso publicitario mediante el que la empresa crea su propio
perfil en las redes conlleva un proceso de planificacion con los siguientes pasos a seguir

(Rodriguez-Ardura, 2014):

- Establecer los objetivos que la empresa pretende alcanzar y determinar el publico
al que se quiere dirigir. Determinado esto, la empresa desarrolla un estudio para
identificar qué medios utiliza su publico objetivo, como lo hace y qué tipo de
contenido prefiere para posteriormente estructurar su estrategia.

- Seleccionar los medios que mejor se adapten al publico objetivo.
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Definir el contenido a publicar en cada medio social adaptandose a la demanda y
gustos de su audiencia, sus caracteristicas y los recursos de los que dispone la
empresa.

Elaborar contenido regularmente asi como estimular y analizar las conversaciones
entre la audiencia.

Optimizar los medios sociales para generar mayor notoriedad y mejor imagen de
marca y permitir un mejor posicionamiento de la pagina web de la empresa en
Internet.

Evaluar la eficacia de las actividades para reajustar y mejorar los puntos débiles

de la estrategia.
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4 ESTRATEGIA DE MARKETING EN INTERNET PARA
UNA WEB

Internet no es solo un soporte para el desarrollo de parte de la estrategia de comunicacion
digital de las empresas, sino que constituye una plataforma para la creacion de nuevos
negocios on-line que generan sus propios ingresos en Internet. Estas empresas desarrollan
su estrategia de marketing en la red como cualquier otro negocio prestandose a su vez
como soporte para el desarrollo de la estrategia de marketing de otras empresas. Este
apartado se centra en la actividad de un determinado tipo de sitio web, los blogs de

contenido.
Cabe por lo tanto plantearse las siguientes preguntas:

({Como desarrolla su estrategia de comunicacion en Internet un sitio web cuyo producto

es el propio sitio web?

(En qué se diferencia este tipo de comunicacion con la publicidad desarrollada por las

empresas cuyo producto de venta es un bien o un servicio?

(Como un sitio web, cuyos beneficios se basan en la generacion de publicidad para otras
empresas, compagina la publicidad de su propio producto con la de productos de otras

empresas?

4.1 Definicion y clasificacion de los sitios web

Un sitio web o cibersitio es un espacio virtual compuesto por un conjunto de paginas web
relacionadas entre si que son accesibles desde un mismo dominio de Internet. La utilidad
de los sitios web es inmensa, ya que sus posibilidades son practicamente ilimitadas:
informacion (webs de actualidad, estatales, de empresas), comunicacion (foros, chats,
webs de debate), entretenimiento (libros, juegos, musica, peliculas y videos online),
educaciéon (cursos online), comercio (sitios de compra/venta online) o propaganda y

publicidad. (Alegsa, 2014)

En funcion de los objetivos y contenido del sitio, Mai-lan Thomsen (2000) plantea cuatro

categorias de sitios web (Palazon 2001):
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- Promocional: proporciona informacion acerca de un producto o empresa a cambio

del reconocimiento de la marca.
- Comercial: vende productos o servicios en Internet a cambio de un pago.

- De contenido: publica informacion en forma de articulos, opiniones o tutoriales
para generar trafico hacia el sitio y asegurar la visibilidad del contenido
publicitario expuesto en la web. En esta categoria podriamos situar los blogs de

contenido informativo presentados en el siguiente apartado.

- De entretenimiento: ofrece contenido multimedia a la vez que genera un mayor
numero de visitas hacia el sitio y por lo tanto una mayor visibilidad de la

publicidad publicada en este.

Se consideran como sitios web de segunda generacion los medios sociales, es decir, los
sitios web donde los usuarios se encuentran y colaboran entre si compartiendo contenido
y difundiendo sus opiniones. De entre estos, destacan los sitios de redes sociales como
Facebook, LinkedIn o Google+, los blogs o los microblogs como Twitter. (Asuntos

Digitales, 2014)

4.2 ;Qué es un Blog?

Un blog (diario digital), inicialmente conocido como weblog, es un sitio web de contenido
que se actualiza periodicamente y que ofrece informacion sobre temas de interés
publicada por uno o varios autores. Generalmente, los articulos, llamados también “posts”
o “entradas”, aparecen en orden cronoldgico, de tal forma que los mas recientes se
muestran en primer lugar. En algunos de estos sitios, los lectores participan activamente
con sus comentarios u opiniones, pudiendo dar lugar a un dialogo entre estos y el autor.

(Levine, 2010)

Los blogs actuales son una derivacion de los diarios digitales, surgidos por iniciativa de
los internautas que deseaban distribuir contenidos al margen de los canales tradicionales
de comunicacion. En ellos, sus autores relatan determinados aspectos de su vida personal,
caracteristica que en mayor medida ha contribuido a su popularizacion, junto con la
periodicidad y la posibilidad que abre a los visitantes de realizar comentarios y

valoraciones de los mismos. (Crespo, 2008)
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Aunque, como ocurre con las paginas web, resulta complicado tratar de encasillarlos, se
pueden clasificar los blogs segun su tematica en las siguientes categorias: personales, que
tratan sobre las vicisitudes y opiniones de una persona determinada; tematicos o
profesionales, que estan especializados en una actividad, disciplina o profesion (blogs
politicos, educativos, periodisticos) y corporativos o empresariales, que son los que estan
al servicio de una empresa que los mantiene y utiliza como medio de comunicacion.

(Intef, 2014)

Los blogs profesionales, en cuanto a empresas que desarrollan su principal actividad en
Internet, tienen como fuente de ingresos los anuncios publicados en su espacio. Su
objetivo es por lo tanto atraer un gran niimero de visitas con el fin de que las empresas

contraten el sitio como soporte de su publicidad.

4.3 ;Coémo se da a conocer?

El sitio web, en cuanto a empresa, debe seguir un proceso de comunicacion que le permita
establecer una serie de relaciones con el cliente. Para ello, en primer lugar, el sitio web
ha de ganar visibilidad en Internet y atraer una mayor audiencia; para lo que emplea

tacticas como SEM y SEO y la comunicacion en medios sociales.

En segundo lugar, tras la generacion de trafico hacia el sitio, este debe ofrecer
informacion interesante, relevante y atractiva, para recibir a cambio datos personales del
internauta, como su correo electronico, que permitan establecer un didlogo de tu a ta

posteriormente.

Finalmente, una vez realizada la accion que la empresa busca conseguir (comprar, clicar
en los anuncios, etc.), el usuario se convierte en cliente, momento a partir del cual, la
empresa trabajard por mantener la relacion establecida con este, mediante un buen
servicio al cliente que permita generarle un sentimiento de adhesion y convertirle en

promotor de la marca.

24



4.3.1

* Palabras clave (Buscadores)
Generar trafico al sitio * Blogs y otros medios
sociales
« Sitios web
Generar prospectos + Formularios
. * Catalogo electronico
Generar clientes « Atencion en linea
) )  Atencion al cliente
Convertir al cliente en « Medios sociales
promotor + Correo electronico

Ilustracion 3 - Fases en la relacion en linea con el cliente

Fuente: Adaptacion de Inma Rodriguez-Ardura, 2014

Posicionamiento web de un Blog

El principal instrumento para ganar visibilidad, y por tanto visitas, es una estrategia SEO

que posicione el sitio web entre los primeros resultados de las busquedas de aquellas

palabras clave que mas interesan a los lectores.

Para ello, se deben seguir varias estrategias que mejoran la posicion de la web a nivel

global en los buscadores:

La arquitectura y diseno de la pagina debe ser “ligera”, es decir debe cargarse
rapidamente. Ademas, debe existir una version para dispositivos moviles y
tabletas que se adapte a los distintos tipos de pantalla. Un buen rendimiento del
servidor y una programacion limpia ayudan en este punto.

El lenguaje utilizado para la programacion de la web debe ser el recomendado por
los principales motores de busqueda: Google, Yahoo y Bing.

El intercambio de enlaces con otras webs del mismo contenido es beneficioso para
ambas partes respecto al posicionamiento al aumentar la autoridad de ambos sitios
web. De la misma forma es necesario evitar enlaces con aquellos sitios con mala
imagen y poco ranking en Internet.

Las entradas o articulos deben estar escritos de una forma amigable para el
buscador, buscando resaltar mediante titulos y negritas para enfatizar la

importancia de las palabras clave.
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e FEl contenido debe ser claro, original y creativo, aspecto este que es el principal
motivo por el cual los usuarios visitan la web y es muy recompensado por los

motores de busqueda. Copiar contenido de otras webs estd muy penalizado a nivel

SEO.

Como se ha visto anteriormente, las empresas pueden ademas adentrarse en un proceso
SEM. Sin embargo, las acciones de SEM no son tan utiles en este tipo de webs por ser
mas elevado el coste que supone atraer a los internautas que los ingresos que estos generan
al visitar una web de contenido. Por ello, puede ser recomendable utilizar este tipo de
estrategia Unicamente en los primeros pasos de la web para popularizarla y comenzar a

fidelizar usuarios.

4.3.2 Las redes sociales de un Blog

Una buena estrategia de marketing desarrollada a través de los medios sociales permite
aumentar significativamente el impacto de las nuevas publicaciones de un blog, ya que
estas no solo son vistas por los seguidores de la web, sino también por su circulo de
contactos en los medios sociales si el usuario comparte el articulo. Este tipo de acciones
permite alcanzar a un gran nimero de potenciales visitantes, llegando a convertir ciertos

contenidos en “virales”.

Ademas, una fuerte presencia en las redes sociales influye de manera muy positiva en el

posicionamiento web de la pagina en los principales buscadores.

Segun el Estudio Anual de Redes Sociales 2015 realizado por el Interactive Advertising
Bureau (1AB), la principal motivacion de los internautas espafoles para seguir marcas en
los medios sociales es mantenerse informados sobre las publicaciones y novedades de
estas. Por otro lado, el 19% de los internautas afirma seguir marcas tras haber visualizado
supublicidad en las redes y el 12% declaran seguir marcas que han compartido sus amigos

o conocidos.
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Otros

Para presentar una queja

Porque es un referente para mi

Para buscar trabajo

Porgue un amigo/conocido la seguia

Para acceder al servicio de atencién al cliente
Influye en mi proceso de compra

A través de la publicidad en las redes

Para conocer como funciona la marca

Para participar en un concurso

Me gusta la marca y quiero mantenerme informado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico 3 - Motivacion inicial para seguir las marcas en las redes sociales

Fuente: Adaptacion de IAB Spain , 2015

Se destacan los siguientes medios sociales para poder aumentar las visitas y la influencia

de nuestro sitio web en Internet:

W Facebook
& YouTube
“ Twitter

W Google+

“ LinkedIn

Grafico 4 - Medios sociales mas utilizados/visitados

Fuente: Adaptacion IAB Spain, 2015

e Facebook: Con 1.390 millones de usuarios a nivel mundial (Redes- sociales.com,
2015) y un 96% del total de las visitas realizadas a los medios sociales por los

internautas en Espafia (IAB, 2014), Facebook mantiene su posicion de lider frente

al resto de medios sociales.
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Es por ello que compartir los articulos de un blog en este medio puede llegar a
generar un nimero de visitas muy superior al que realizan los propios seguidores
de la empresa.

e Twitter: Este medio social ayuda a difundir rdpidamente el contenido de ultima
actualidad, permitiendo mejorar, de manera significativa, las visitas de las noticias
mas recientes de un blog.

e Google+: Pese a no ser tan popular como los anteriores, al ser la red social de
Google, tiene un gran impacto sobre el posicionamiento de la pdgina web en este
buscador.

e LinkedIn: Tiene poco impacto en cuanto a visitas y posicionamiento pero es muy
beneficioso para mejorar la imagen corporativa de la pagina web respecto a otras

compaiiias.

4.3.3 La fidelizacion de los clientes

Dentro de la estrategia de marketing de una empresa se encuentra el marketing de
relaciones mediante el cual se favorece el establecimiento de relaciones estables y
fructiferas con los clientes a través de la entrega de valor. Para ello, la empresa necesita
un conjunto de recursos informaticos y metodologias que le ayuden en la gestion de la
relacion con el cliente, denominado Customer Relationship Management (CRM). Este
proceso consta de tres componentes esenciales: el conocimiento y el estudio de la base de
datos de la empresa, determinar los clientes objetivo en los que se quiere centrar la
estrategia de marketing y, finalmente, el desarrollo del programa de relaciones.

(Rodriguez-Ardura, 2014 )

Creacion y analisis de la base de datos

Seleccion de los clientes y segmentos
objetivo

Desarrollo del programa de relaciones

Ilustracion 4 - El proceso CRM
Fuente: Adaptacion de Inma Rodriguez-Ardura, 2014
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Por lo que se refiere al primero de estos componentes, la empresa ha de construir una base
de datos basada en los comentarios y visitas realizados por los usuarios al sitio web y a
los perfiles en los medios sociales de la empresa. Esta puede ademés alquilar o comprar
listados de consumidores que han autorizado la cesion de su informacién personal. Toda
esta informacion se integra, filtra y analiza mediante programas especializados para

identificar los patrones de comportamiento de los consumidores.

La seleccion de los clientes y segmentos objetivo se realiza mediante el estudio de esta
base de datos, de la que se extrae informacion relacionada con el historial de contactos
del individuo, las biisquedas y compras realizadas, los productos o contenidos en los que
se ha interesado o los comentarios publicados en la web. Con estas referencias, la empresa
seleccionara los clientes a los que dirigird su estrategia de marketing centrdndose en los

consumidores que tengan un mayor potencial de rentabilidad para la empresa.

Finalmente, para el desarrollo del programa de relaciones, que es la Gltima etapa, el sitio
web se esfuerza por individualizar su trato con los consumidores, generar elevados niveles

de satisfaccion y fidelizar a la clientela.
Russel S.Winer (2001) distingue cuatro tipos de programas CRM:

e CRM de servicio de atencion al cliente: la empresa atiende quejas, resuelve y
previene los problemas y se anticipa a las inquietudes de los clientes.

e CRM de lealtad: la empresa se esfuerza por fidelizar a los clientes.

e CRM de personalizacion: el contenido del sitio se adapta a cada usuario como,
por ejemplo, el idioma o las recomendaciones de la pagina.

e CRM social: la empresa se esfuerza en organizar comunidades virtuales
mediante las que trata de influir en las decisiones de los consumidores y para

las que publica informacién del producto que facilite su aceptacion.

4.4 ; Como genera visibilidad para otras empresas?

Pablo Martin Tharrats (1998) distingue una gran variedad de posibilidades que puede

ofrecer un sitio web para promocionar otras empresas (Fransi, 2011):
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Banners: espacio publicitario con forma rectangular posicionado generalmente en
la parte superior de la pagina. En €l se publica un anuncio mediante el cual puede
acceder al sitio web del anunciante pulsando sobre este.

Publicidad en lista de correos: envio de informacion y publicidad a una lista de
COITEOS.

Intersticials: formato publicitario con imagenes en movimiento y sonido que
aparece mientras la pagina web se carga.

Supersticials: este tipo de publicidad presenta un gran contenido multimedial que
aparece antes o durante la descarga del contenido de una pagina web. En los casos
menos intrusivos, esta publicidad se activa cuando el usuario clica sobre el banner
de la pagina.

Layer: anuncio animado que aparece en la ventana de navegacion del usuario. Se
desplaza superponiéndose al contenido de la web. Se desactiva automaticamente
al cabo de unos segundos o manualmente por el internauta.

Mosca: logotipo o imagen que permanece fijo en un lugar especifico de la pantalla
durante toda la estancia del usuario en el sitio web.

Cursor animado: insercion de mensajes o imagenes en el cursor del usuario
durante la navegacion en el sitio.

Nested links: enlaces citados en el contenido de una pagina web.

Advertorials: consiste en la insercion de un contenido comercial en un documento
de apariencia informativo. El mensaje adopta la forma de un articulo o una noticia.
Pop-up window: ventana que emerge automdaticamente sobre la pagina web,
generalmente mientras esta se carga.

Pop-under window: ventana que se despliega bajo la ventana de navegacion en
uso.

Patrocinios: practica consistente en el patrocinio del sitio web o una parte de este

a cambio de presencia publicitaria de la empresa patrocinadora.
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5 WEB DE ESTUDIO: APPLELIZADOS.COM

En este apartado se va a proceder a estudiar un caso practico aplicando los conocimientos
anteriores a una empresa real y obteniendo las consiguientes conclusiones. Se ha
considerado que esta empresa es muy representativa del estudio que se ha realizado por
su trayectoria y evolucion desde su creacion. Este caso pone de manifiesto como las
empresas creadas en Internet pueden llegar a generar un alto rendimiento en un breve

espacio de tiempo mediante la revision y mejora constante de su estrategia de marketing.

5.1 Creacion y situacion actual de Applelizados

Creado en el afio 2011, Applelizados.com es un sitio web que proporciona noticias de
actualidad, tutoriales y articulos de opinion sobre Apple. Nace ante la creciente
popularidad de los productos de esta marca y el fanatismo generado en torno a ellos
durante los ultimos afios. Con el fin de ofrecer toda la informacion de ultima hora
relacionada con la marca y sus productos, Applelizados no solo publica contenido
informativo sino que ofrece breves cursos de uso de los productos, asi como analisis y
articulos de opinion sobre complementos y aplicaciones para dispositivos de la marca.
Applelizados es, por lo tanto, un blog de contenido o blog de noticias donde las entradas
son noticias, no opiniones personales de los redactores, realizadas por diferentes

escritores.

Sus fundadores y gestores, Javier Aguado y Javier Garay, son dos jovenes
emprendedores, ingenieros industriales por la Universidad Politécnica de Madrid. Ellos
se encargan del mantenimiento del sitio web y de la planificacién de la estrategia de
marketing de la empresa mientras que los colaboradores, aficionados a la tecnologia y
amantes de Apple contratados por la empresa, redactan el contenido publicado

diariamente en la web.

Global Rank '\

v 1 88'?97 Tabla 1 - Ranking Applelizados.com
Fuente: Alexa.com, enero 2014

Rank in Spain .2

=11,597
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Actualmente, Applelizados se sittia en la posicion 188.797 de 640 millones en el ranking

de paginas webs mas visitadas del mundo y en la posicion 11.597 en cuanto a trafico

procedente de Espafia.

Pais % Sesiones
1. == Spain B 5269 %
2. Il Mexico | BREMIEH
3. == Colombia | 456%
4. B Chile | 423%
5. B United States | 3.36 %
6. —Z Argentina | 3.34%
7. 11 Peru | 1,91 %
8. ks Venezuela | 1.82%
9. mm Ecuador | 159 %
10. 88 Dominican Republic | 0.87 %

Tabla 2 - Pais origen de las visitas de Applelizados.com

Fuente: Google Analytics, enero 2014

El 52,69% de sus visitas procede de Espaia, seguidos de visitantes mejicanos y resto de

paises hispanoparlantes. Hay que destacar Estados Unidos con un 3,36% de las visitas

debido a su amplia poblacion de origen hispano.

Nimero de paginas vistas ~ frente a  Seleccione una métrica

® Numero de paginas vistas

Cadahora Dia Semana Mes

€50.000,

30.000

29 de dic

Sesiones

144.305

Duracion media de |a sesion

00:01:21

2deene.

Usuarios

116.124

Porcentaje de rebote

78,53 %

6de ene.

Numero de paginas vistas

214.326

% de nuevas sesiones

72,39 %

10 de ene.

Paginas/sesion

1,49

14 de ene.

B New Visiter M Returning Visitor

Griéfico 5 - Visitas durante un mes en Applelizados.com

Fuente: Google Analytics, enero 2014
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Applelizados cuenta con 144.305 visitas del sitio web, 214.326 paginas vistas y 116.124
visitantes al mes, segun los datos proporcionados por Google Analytics en enero de 2014.
Con respecto a las paginas por sesion, los usuarios visualizan entre 1y 2 (1,49) paginas
por visita y la duracion media de esta es de 1 minuto y 21 segundos por persona. El 27,5%
de las visitas procede de usuarios que entraron con anterioridad en la pagina mientras que
el 72,5% son visitantes “primerizos”. Tras tres afios de trabajo para darse a conocer y
obtener un mayor niimero de visitantes, hoy en dia, la empresa se esfuerza por mantener

y fidelizar a sus clientes.

5.2 Estrategia de Marketing

Este apartado se centra en la identificacion de las estrategias desarrolladas por el sitio web
para aumentar sus visitas y por lo tanto el niimero de anunciantes que contratan espacio
publicitario en sus paginas. Se analizaran las practicas que lleva a cabo para darse a
conocer y poder generar resultados cada vez mas positivos; en definitiva, como desarrolla

su propia estrategia de marketing.

Applelizados, en cuanto a empresa, tiene como principal objetivo la maximizacion de sus
ingresos en el tiempo mediante la consolidacidon de la empresa en el mercado y la garantia
de la continuidad de su actividad. Para ello, el sitio tiene que generar un trafico de visitas
cada vez mayor que convierta Applelizados en una futura fuente de ingresos atractiva
para empresas que buscan espacio publicitario en Internet donde publicar sus anuncios y

darse a conocer por el mayor numero posible de internautas.

Es por ello que el éxito de un sitio web como Applelizados no se basa en una gran
inversion en publicidad sino en publicar frecuentemente un contenido de calidad. Todos
los proveedores de la empresa constituyen la base de la estrategia de marketing pues son
necesarios para la creacion de las noticias y, por lo tanto, para generar una gran afluencia
de visitas que atraiga a un mayor numero de anunciantes dispuestos a contratar el sitio

web para desarrollar su propia estrategia de marketing.

Los proveedores de la empresa son los siguientes:
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Los servidores web que tienen como funcion principal almacenar toda la
informacion de la pagina web para poder a su vez mostrar el contenido a los
visitantes. El servidor debe estar operativo las 24 horas del dia durante los 365
dias del afio por lo que ofrece un servicio de atencion al cliente ilimitado con un

coste para la empresa de 60 euros al mes.

Las webs de tecnologia que son esenciales como referencia para la redaccion de
las noticias. Applelizados contrasta la informacion publicada por numerosas webs
de tecnologia y con ello elabora sus propios articulos informativos. Estas paginas
son en su mayoria americanas y estan redactadas por profesionales que publican

las noticias de ultima hora, por lo que la informacion es fiable y de muy buena

calidad.

Las agencias de noticias que son agencias de suscripcion gratuita que envian

noticias relacionadas con la tematica de la web mensualmente.

Las tiendas online y desarrolladores o creadores de aplicaciones que envian
productos o regalan aplicaciones para el equipo de redactores de la web con el fin
de que estos conozcan y prueben sus productos para publicar articulos y tutoriales

sobre ellos.

Herramientas disponibles en Internet, gratuitas en su mayoria, que se emplean
para el analisis del flujo de visitas, de la seguridad o de los margenes de mejora

de la web.

Ademas, Applelizados refuerza su estrategia de marketing en Internet y su notoriedad en

la web a través de los medios sociales. Por este motivo cuenta con mas de 53.000

seguidores en Twitter y 13.500 en Facebook ademas de poseer cuentas en Youtube,

Google+ y Flipboard, mediante las cuales se promociona entre los usuarios.
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Por otro lado, el sitio web fue sometido en mayo del 2014 a un proceso SEO que ha
incrementado fuertemente sus visitas e ingresos gracias a una mejora del posicionamiento

de la web en los resultados de Google.es.

@ applelizados.com (by organic) * iphoneros.com (by organic) 1 - 76 (76) [0] [ Fiters |
Falabra clave Applelizados.com Iphoneros.com Voluvmen CPC Com. Resultados
iphone 55 sequnda mano ] 19 9,900 0.28 0.46 429000
que es jailbreak 5 20 1,000 0.00 0.00 855,000
apple store nueva condomina 8 14 880 028 0.00 5,000
fondos de pantalla iphone 8 16 720 0.00 0.00 1,040,000
iphone 5 s sequnda mano 7 15 480 0.33 0.62 1,260,000
comprar iphone 5 sequnda mano 12 14 480 0.28 0.72 736,000
fondos de pantalla ipad 8 14 480 0.00 0.00 705,000
como descargar cydia 7 17 320 0.02 0.14 766,000
comprar iphone 5s sequnda mano 13 14 260 0.40 0.82 375,000
bateria externa iphone 16 1" 210 0.24 0.98 614,000

Tabla 3 - Comparativa de palabras entre Applelizados e Iphoneros

Fuente: Semrush, enero 2014

En la tabla anterior, se observa la posicion en la que se encuentran Applelizados.com
e Iphoneros.com, su principal competidor, con respecto a las palabras relacionadas con
Apple con un mayor volumen de visitas en Google.es al mes. La tabla muestra a su vez
el volumen de busquedas diarias y el nimero de resultados que ofrece Google por cada

palabra.

Applelizados es actualmente la novena web mas visitada por los internautas que teclean
la frase “iPhone 5s segunda mano” en Espafia. Con un volumen de 9.900 busquedas al
dia, “iPhone 5s segunda mano” se convierte en la frase mas buscada en Google. El
buscador ofrece 429.000 resultados con respecto a este tema por lo que estar bien
posicionado en este dominio es de gran importancia para las webs. Existe una gran
competencia por obtener una buena posicion en la escala de palabras con grandes
voliimenes de visitas como “que es jailbreak™ con 1.000 visitas al dia o “Apple Store

Nueva Condomina” con 880 visitas diarias.
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2013 2014

B applelizados.com

B macapuntes.com

Lepends

Grifico 6 - Comparativa de Palabras Clave (2013-2014)

Fuente: Semrush, enero 2014

En el grafico anterior, se muestra una comparativa de los anos 2013 y 2014 sobre el
nimero de palabras clave de Applelizados.com y sus dos competidores principales.
Cuanto mas grande es el circulo, mayor nimero de palabras clave posee el sitio web. Las
intersecciones entre estos representan las palabras en comun entre las webs. Se puede
observar que en el tltimo afio, Applelizados ha aumentado su numero de palabras clave
en relacion con sus competidores; estas son en su mayoria palabras diferentes a aquellas
pertenecientes a otras webs, estrategia desarrollada por Applelizados para poder asi
posicionarse los primeros en las bisquedas relacionadas con temas donde hay una menor

competencia.

Como consecuencia de esta optimizacion del contenido del sitio, la empresa ha
experimentado un importante incremento de sus beneficios; Applelizados pas6 de recibir
180.000 visitas en el mes de febrero de 2014 a 200.000 en marzo, durante la optimizacioén

de la pagina, y 300.000 visitas en octubre, siete meses después del proceso.

400.000

200,000

enero d abri de 2013 Julo de 2013 octubre de 2013 enerode 2014 abrilde 2014 e de 2014 ochubre de 2014

Grifico 7 - Evolucion de las visitas 2013-2014 en Applelizados.com

Fuente: Google Analytics, enero 2014

Actualmente, Applelizados, comparado con paginas similares en cuanto a organizacion,

funcionamiento y contenido, lidera el sector con 9.000 visitas al dia, seguido de Iphoneros
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cuyas visitas alcanzan las 6.000 conexiones diarias. Por debajo, se encuentran

Macapuntes, con 4.000 visitantes, ¢ losmac con 1.000 visitas al dia.

X

@ iphonizate.org
Grifico 8 - Visitas provenientes de Google.es B
applelizados.com
Fuente: Semrush, enero 2014 ® iosmac.es

macapuntes.com

Leyenda

5.3 Estrategia comercial

Applelizados, en cuanto a sitio web, no solo publica contenido informativo sino que
genera publicidad para otras empresas vendiendo espacio de su web. En este apartado, se

estudiaran los clientes que hacen de la empresa un negocio rentable.

- Visitantes

Los usuarios generan ingresos para el grupo de una manera indirecta. Cuanto mayor es el
nimero de usuarios que se conectan a la web, mayor es el atractivo de la pagina para los
anunciantes. Applelizados cuenta con un gran nimero de lectores interesados por Apple
y cuyo dispositivo de conexidon es un producto de esta marca. La mayor parte de la
publicidad en la pagina corresponde, por lo tanto, a empresas cuya actividad esta

relacionada con este ambito.
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- Tiendas online

Otro de los principales clientes de Applelizados son las tiendas online, especialmente
aquellas cuya principal actividad es la venta de articulos para IPhone, [Pod 0 Mac como
fundas, cargadores, protectores de pantalla o antivirus. Estas tiendas ofrecen a
Applelizados un producto ademas de pagar una pequena suma de dinero para que la web

publique un articulo sobre el producto en cuestion.

- Creadores de aplicaciones

Hoy en dia, la descarga de aplicaciones que mejoren las funciones de los Smartphone es
una practica muy comun entre los tenedores de un terminal inteligente. Sin embargo, el
consumidor es exigente y no esta dispuesto a invertir su dinero en aplicaciones inutiles
que no afiadan valor a su movil. Por ello, a través de Applelizados los creadores de
aplicaciones dan a conocer sus novedades mediante sorteos de codigos de descarga
gratuitos o mediante la publicacion de un articulo de opinién comentando los puntos

positivos y negativos de la aplicacion.

- Google Adsense

Google Adsense es una plataforma CPC (Coste Por Clic) que permite que las webs
reserven un espacio para Google y este lo rellene con anuncios sectoriales, relevantes y
relacionados con el contenido del sitio web. Cada vez que alguien hace clic en el anuncio,

Google paga a la web donde el anuncio esta publicado.

- Agencias de marketing

En ocasiones, las agencias de marketing estan interesadas en publicitar a sus clientes en
Applelizados mediante la inclusién de un enlace que redirija al visitante directamente a
la web de estas empresas. El precio acordado depende de la tematica del anuncio; si la
actividad de la empresa anunciada no esta relacionada con el contenido de Applelizados,

el precio sera mayor que si la actividad concierne a productos Apple o tecnoldgicos.
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- Entidades de formacion

Hoy en dia, la rigidez de los horarios laborales, las barreras geograficas y la crisis
econdmica han favorecido la proliferacion de plataformas donde se imparten cursos de
formacién online a precios asequibles para todo tipo de publico. En la actualidad, se han
desarrollado numerosos cursos de formaciéon a distancia relacionados con la
programacion, en especial para IOS y Android. Applelizados ofrece a estas entidades de
formacion el banner de su pagina durante un tiempo determinado para la publicacion de
su anuncio. El cliente deberd abonar el 30% del ingreso realizado por cada curso

contratado a través de Applelizados.

A pesar de la evolucion positiva de la empresa, se considera que esta podria aumentar sus
beneficios mediante una mejora del posicionamiento del sitio y una mayor inversion en

publicidad.

5.4 Recomendaciones

A través del caso concreto de Applelizados, se ha elaborado un estudio real del
funcionamiento de un blog de contenido con la finalidad de ilustrar y comparar la teoria
con la realidad. Gracias a los conocimientos adquiridos a lo largo de este trabajo, se
pueden ofrecer unas recomendaciones para la mejora de la estrategia de marketing de la

empresa.

Se consideran dos grandes lineas de actuacion dentro de la nueva estrategia de marketing

para la web Applelizados.com.

En primer lugar, se propone el desarrollo de un nuevo plan estratégico de posicionamiento
web en los motores de busqueda (SEO). Como se ha estudiado a lo largo de este trabajo,
un buen posicionamiento en los principales buscadores de Internet, garantiza un flujo
constante de visitas rentabilizadas a través de la publicidad existente en la web, ya sean

banners, articulos promocionados, sorteos, articulos patrocinados, etc.

A mayor volumen de visitas, mayor volumen de ingresos, por eso es imprescindible poder
mejorar el posicionamiento de la web respecto a las palabras clave con mayor volumen

de busquedas en Internet.

Se han identificado dos estrategias respecto a las palabras clave para la mejora del
posicionamiento del sitio:
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- Nichos de mercado no explotados: existen numerosos términos con un gran
volumen de busquedas que no estan siendo utilizados por los principales
competidores de Applelizados.com. Herramientas como Semrush estudian y
localizan estos nichos de palabras clave para que posteriormente la empresa las
introduzca en los articulos de la web y ocupe asi las primeras posiciones en los
resultados de busqueda.

- Posicionamiento de los competidores méas débiles: busqueda de palabras clave en
las que estén posicionados los competidores con una estrategia SEO poco potente
para desbancarles en su posicion. El objetivo de esta estrategia es poder “robar”

las visitas a aquellos competidores mas débiles.

Posicionarse en las palabras clave con mas busquedas en Internet, donde se sitian
empresas mucho mas potentes que Applelizados.com, supone una gran inversion
economica, de tiempo y de esfuerzo para el sitio por lo que se convierte en una meta

dificil de alcanzar.

No hay que olvidar, que se debe optimizar la estructura de la web y los articulos para que
sea “amigable” a los principales motores de buisqueda y asi facilitar el posicionamiento

de las nuevas palabras clave seleccionadas.

En segundo lugar, se ha contemplado la posibilidad de realizar una inversion en
publicidad en Facebook y Google Adwords (SEM), no para conseguir mas visitantes en
la pagina sino para promocionarla como plataforma de difusion y publicidad. Para ello

sera necesario seguir los siguientes pasos:

- Estudio de las palabras clave que se quiere promocionar, volumen de busquedas
en Internet y posicion de los principales competidores respecto a ellas.

- Calculo del presupuesto requerido para las campafias, mediante un analisis de los
ingresos esperados y tamano del mercado potencial.

- Medicion de la rentabilidad conseguida, porcentaje de conversion de las ofertas e

impacto total de la campaiia.

Con esta linea de accion se pueden maximizar los ingresos y aprovechar el aumento de

anunciantes en el sitio tras la estrategia SEO implantada con anterioridad.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este estudio, hemos analizado las caracteristicas de una estrategia de
marketing desarrollada en Internet para el caso de una pagina web, en concreto de un blog

de contenido informativo.

Para alcanzar conclusiones practicas, se ha considerado esencial el poder contrastar,
matizar y ampliar los fundamentos tedricos con la experiencia y la vivencia diaria de las
empresas que triunfan en Internet. Se ha pretendido, no tanto realizar un catdlogo de las
medidas que la teoria indica como, sin contradecir a esta, elaborar un repertorio de la

adaptacion de estas medidas a la realidad de las paginas web como Applelizados.com.

Se parte de la base de que la globalizacion, el desarrollo tecnoldgico y la democratizacion
de Internet estan haciendo imprescindible la incorporacion de este medio de
comunicacion en la estrategia de marketing de las empresas. Sin embargo, existen algunas
diferencias entre la estrategia planteada para la comunicaciéon sobre un producto
convencional y para la comunicacion sobre una pagina web. En el primer caso, la
estrategia se desarrolla entorno a un bien o servicio con un precio determinado por la
empresa, mientras que en el segundo caso el producto de venta es el sitio web en si, cuyo

precio se establece segun las visitas que recibe la pagina.

Del presente trabajo se deducen las siguientes conclusiones sobre el desarrollo de la

estrategia de comunicacion de un sitio web en Internet:

- Los blogs informativos, cuya finalidad es darse a conocer como soporte
publicitario de terceros, deben basar su estrategia prioritariamente en la
optimizacion de su contenido.

- Para ello, el sitio web desarrolla un proceso SEO mediante el que se estructura y
mejora su contenido facilitando asi el acceso a este.

- Asi mismo, resulta muy positivo que la empresa recurra a la implementacion de
un proceso SEM mediante el que la pagina web se posiciona entre los anuncios
publicados en los resultados de determinadas busquedas.

- Contodo ello, la empresa consigue figurar entre los primeros resultados ofrecidos
por los motores de busqueda para obtener asi un mayor numero de visitas. Esto
favorece el atractivo del sitio para aquellas empresas que buscan contratar espacio
publicitario en la web ya que les ofrece una mayor visibilidad.
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- Las acciones anteriores deben complementarse con el refuerzo de la presencia de
la empresa en los medios sociales para que sus publicaciones generen mayor
impacto, conocer mejor a sus clientes y comunicarse con ellos de manera mas
cercana y proactiva.

- Finalmente, la empresa ha de gestionar su relacion con el visitante mediante el
proceso CRM con el fin de establecer relaciones estables y fructiferas con este a

través de la entrega de valor.

La puesta en marcha de estas medidas conlleva un aumento de los anunciantes del sitio
web, que compran espacio publicitario para desarrollar su propia estrategia de
comunicacion en el sitio mediante las diferentes herramientas de publicidad disponibles
en Internet. Gracias a ello, la empresa alcanza su objetivo prioritario: la maximizacion de

sus beneficios.
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