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;,Donde estara tu empresa en el 20297 En el mundo
de hoy, que nos ha acostumbrado a vivir en el
momento, no como un sabio budista, sino como las
moscas, faciles de distraerse, la pregunta parece
casi una broma: jno sé donde estaré en dos anos,
como puedo saber donde estaré en diez? Pero no
deberiamos descartar esa pregunta tan alegremente,
porgque hace nada era 2009 y el tiempo ha volado.
Para mi personalmente, la década pasada ha
representado un giro copernicano en mi vida, pero
ciertamente no soy el unico a quien le hayan
cambiado radicalmente las cosas.

Nuevas profesiones, nuevos mercados, nuevas
maneras de ser empresa. Todo ha cambiado al
punto que el cambio parece ser una ola impetuosa e



irresistible. Lo Unico sensato
seria fluir con ella.

El problema es que si
aceptamos esta vision, estamos
negando que podamos tener
alguna posibilidad de
prepararnos para el futuro
emergente y sobretodo que
podamos aprovechar las
enormes oportunidades que los
tiempos de cambio siempre
brindan a los audaces.

Y en tiempos de cambio a
menudo se producen paradojas
que una ves integradas, se
transforman en el nuevo normal.

Lo que si es cierto es que
vivimos una realidad fluida, que
nos pide adaptacion y atencion
a los indicios flébiles. Es esta
una epoca donde cualquiera,
personas de negocio,
intelectuales y politicos tiene
mas preguntas que respuestas.
Y parece ser que el arte de
hacerse las preguntas correctas
es una nueva forma de competir
y ganar en el mercado.






El marketing esta roto. Las
empresas no saben conectar con el
publico y el resultado es que tienen
que gastarse fortunas para captar
clientes. La quimera del digital
marketing también resulta ser un
espejismo. Todos pensamos que
nos habiamos liberado de las
complejidades y costos de la
publicidad y resulta que s6lo hemos
acelerado el ritmo de los errores. Es
mas: hemos elevado el error al
rango de metodologia. Split test y
otras técnicas del online marketing
se pueden considerar metaforas del
hecho que no tenemos idea de lo
que quiere nuestro publico y
progresamos por aproximaciones e
intentos.

¢, Se puede hacer mejor?
Probablemente si, se puede.

Aplicando rigor, profundidad y
ambicion a nuestro pensamiento de
marketing, podemos adoptar una
forma de actuar que no solo nos
permitira fluir con la impetuosa ola
que es la realidad de los mercados
y de los gustos de los
consumidores, sino que nos
ayudara a vislumbrar senderos,
orientarnos hacia metas y
sobretodo ser creativos, aportando
nuestra cuota de valor para crear
un futuro mejor y mas humanista.
Te propongo cinco preguntas que
cualquier lider de empresa se
deberia hacer a si mismo, como si
fuera un diagnostico que le indica si
esta preparado o preparada para el
futuro desde el punto de vista del
marketing.
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En primer lugar podemos usar la
creciente ola de estudios sobre
tendencias, especialmente las
de megatrends que varias
consultoras internacionales de
prestigio van publicando ya de
forma regular. Entre las mayores
publicaciones destacan las de
Frost&Sullivan, las de Ipsos y
las de EY. Tendencias como la
creciente urbanizacion, la
comunicacion entre dispositivos
sin intervencion humana, la
convergencia del mundo fisico
con el digital y el cambio de
paradigma que acontece en la
gestion de la salud y el
bienestar en pos del
envejecimiento de la poblacidn:
estos son solo algunos de los
megatrends que tienen directa
influencia sobre la planificacion
de negocio, no sdlo a largo
plazo, sino que también para el
inmediato.

El estudio de las tendencias nos
permite definir los primeros
puntos para orientarnos en el
mapa de nuestro mercado.
Podemos seguir con
observaciones tipicas del
design thinking, como
investigaciones etnograficas y
entrevistas en profundidad a
individuos. También nos pueden
ayudar los workshops del tipo
world café, que permiten reunir
grupos de representantes del

target para que de forma co-
creativa nos ofrezcan
indicaciones sobre las
necesidades emergentes. En
este caso lo mas importante es
generar insights que nos
permiten leer entre las lineas de
lo que ha emergido en las
investigaciones. Se trata de
hipdtesis informadas de trabajo,
que afinan aun mas el
conocimiento que tenemos de
las necesidades reveladas y
emergentes de nuestro target.

A esto se referian dos grandes
de la historia de los negocios:
Henry Ford y Steve Jobs. Ford
dijo que si quieres innovar, no
puedes escuchar literalmente a
tu target. Se narra que dijo que
si hubiese escuchado a sus
clientes se hubiera empenado
en criar a caballos mas rapido
en vez de hacer coches. Y
Steve Jobs entendia lo mismo
cuando nos aseguraba que el
cliente todavia no sabe lo que
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quiere. Algunos ven esta
practica de anticipar a los
deseos de las personas como
la creacion artificial de
necesidades. Si es cierto que el
peligro de manipular al publico
siempre es presente, por otro | :
lado, si el proposito dela ol 97 )/
organizacion es positivo, estas | 7 ;
necesidades emergentes
pueden representar a una
fuerza para aumentar el _
bienestar de las personas, =
fomentar la innovacion social y
promover el avance de nuestra | e
civilizacion. '

La clave de la respuesta a esta =
pregunta esta en la diferencia . :

entre una actitud oportunista - e \
que se sirve de las técnicas de i

( 14:08

prueba-error ahora muy u: 4]
populares en los negocios -,
online y una actitud realista - 3
pero al mismo tiempo |
visionaria. Esta ultima, tiene

muy presente las necesidades

tacticas que permiten prosperar
en el presente, pero también
levantan la vista del estratega,
para poder asegurar la
sostenibilidad de los negocios y
la prosperidad futura.
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En 1997 la profesora Jennifer
Aaker de la Universidad de
Stanford nos hizo saber que
nos relacionamos con las
empresas como si de
personas se tratara. Las
empresas son personas, €s
una extension de ese
pensamiento. Con el tiempo,
muchos estudios han
elaborado sobre la metafora
de la organizaciéon como
organismo viviente. Nuestras
empresas y nuestras marcas
tienen una identidad precisa,
un historial y sobretodo un
acumulado de vivencias,
talentos y habilidades que las
hacen Unicas en el universo
de los negocios.

Que una organizacion se
reconozca a si misma como
un organismo viviente,
representa un evento de
dimensiones enormes en la

historia de esa entidad. Para
facilitar ese salto cuantico, en
Voxpopuli proponemos a
nuestros clientes elaborar con
nosotros lo que se conoce como
la brand wheel (la rueda de la
marca). Es una representacion
grafica de las diferentes
dimensiones de la identidad de
una marca. En ella entran la
historia de la empresa, las
caracteristicas del fundador, los
valores, la misién y la vision, los
simbolos que se reconocen
como tipicos de la empresa, los
talento que los empleados
reconocen al grupo y las
habilidades que lo hacen
competitivo. Estos y otros
elementos definiran la brand
wheel y sobretodo haran que el
grupo tenga consciencia de si
mismo, como union de individuos
y como entidad colectiva
economica que esta en el
mercado de forma efectiva y
ganadora.

Sin conocerse a si misma, es
dificil que la organizacién se
pueda relacionar de forma
efectiva con su publico. Hoy este
elemento de la actividad
economica de una empresa es
especialmente importante,
porque al faltar, la velocidad del
cambio puede arrastrar a la
empresa como si fuera un tronco
en las rapidas de un rio.



¢EN QUE
PUEDO
AYUDAR?

Hace poco, Trendwatch publicé The Age of You, un articulo en el
que se ponia en claro que con la llegada de internet y el cambio
de sensibilidad de las nuevas generaciones las marcas debian
admitir una revolucion en el reparto de poder entre ellas y el
consumidor. Hoy lo tenemos claro, el usuario de redes sociales y
otros canales de comunicacion entre pares es el verdadero duefio
del mercado y no habra vuelta atras, por lo que podemos ver.

¢, Qué deben hacer entonces las organizaciones? Adaptarse para



prosperar. La perspectiva que
se propone a las marcas es
luminosa. Las que sabran
adoptar una actitud de
escucha activa y de servicio a
sus stakeholders
(consumidores y otros centros
de interés), veran como el éxito
estara en su lado.

¢, Qué quiere decir esto en
practica? Lo importante es
tener claro que las palabras se
quedan en el aire y lo
primordial es tener planes para
concretar la actitud de
escucha y transformarla en
acciones concretas. En
Voxpopuli usamos
herramientas que permiten
actuar de forma concreta en
este ambito. Primero usamos
el concepto clasico de
propuesta de valor, pero con
una optica de dialogo. Nuestra
idea de propuesta de valor es
la interseccion entre las
necesidades del target y la

esencia de la marca
(identificada con la brand
wheel que he presentado
arriba). Luego filtramos el
resultado con la oferta de la
competencia para encontrar
territorios Unicos y finalmente
usamos una herramienta que
denominamos La Piramide de
la Transformacion para llevar la
propuesta de la marca a un
nivel superior, que sea
transformacional para el target,
0 sea que tenga un impacto
altamente y visiblemente
positivo en su vida.

Actuando de esta forma, la
marca y con ella toda la
organizacion efectua un
cambio de actitud hacia una
idea de servicio y constante
busqueda de impacto positivo.
Se genera asi una cultura que
sin competir con otras marcas,
hace que la oferta de la
organizacion sea ganadora.



; QUE TIPO DE
RELACION PUEDO
ESTABLECER CON
MI PUBLICO?

A estas alturas ya lo tenemos claro. Las marcas son personas y el
publico establece relaciones personales con ellas. Nos molestaria
mucho a los fans de Patagonia que esta marca nos traicionara
con malas practicas medio ambientales. Seria como si un querido
amigo nos traicionara. Lo mismo pasaria con cualquier otra marca
que aboga por valores si actuara en contra de ellos. Los lideres
de empresa deben decidir queé tipo de relacion van a tener a
traves de sus marcas con su publico. Se puede usar para ello un
modelo de cuatro diferentes niveles de relacion.



En el primer nivel la relacion es
puramente oportunista y la
marca compite en el mercado
solo a través de precio y
distribucion. En el segundo nivel
la marca ofrece beneficios Unicos
y relevantes y se relaciona con

su publico a través del poder que
le otorga la escasez de
alternativas. Esta también es una
relacion oportunista y las marcas
deben empenarse en mantener
ventajas competitivas a fuerza de
innovacion constante y precios
bajos. El tercer nivel es el de las
marcas que saben entrar en
conexidén empatica con su
publico. Lo hizo BMW cuando
con un guifno le dijo a su target:
“te gusta conducir”. El centro del
discurso de la marca se desplaza
aqui en las sensaciones y
emociones del cliente. Esta es
una relacion mas elevada, donde
las emociones compartidas unen
al cliente y la marca. Finalmente
hay un nivel absoluto de relacion:
el de las marcas que se mueven
por valores de forma auténtica.

Es el territorio de Patagonia,
Holaluz, Triodos Bank y muchas
marcas mas. Se trata de un tipo
de relacion donde lo que prima
es la motivacién detras del acto
economico: los valores. Este
nivel de relacion es tal que marca
y cliente se hacen uno. La marca
persigue un proposito elevado
gracias a la preferencia de sus
clientes y los clientes usan la
marca para expresar su propia
identidad.

No hay ninguna regla que diga
cual es el mejor nivel de relacion
de una marca. Bic prospera en el
primer nivel, muchas marcas de
automoviles tienen éxito en el
segundo nivel, BMW es el
epitome del tercer nivel y
Patagonia ha llegado a superar
los mil millones de ddlares de
facturacion en el cuarto nivel. Lo
importante es saber, ser
consciente de qué tipo de
relacion estamos estableciendo
con nuestro publico y actuar con
deliberada eficacia en ese nivel.



; COMO PUEDO
CONECTAR
CON MI
PUBLICO?

El famoso gurud de Silicon Valley, Brian Solis, dijo que los gestores
de marcas deben saber de antropologia. No se puede estar mas
de acuerdo en una época de grandes cambios que nos cuesta
comprender. Nuestro mercado es como un mar agitado. La
superficie esta azotada por olas y estruendos, mientras que en el
fondo las corrientes siguen el camino de siempre. De la misma
forma, la relacion de las personas con el consumo varia mucho en
superficie, mientras que las motivaciones profundas permanecen
mas estables. Es una buena noticia para los marketers. Nos
permite tener un mapa fiable para orientarnos en tiempos de
cambios. Una de las reglas clave para el marketing es que la
conexion con el publico es antes emocional y después cognitiva.
Otra regla de gran importancia es que la experiencia que les
personas tienen al entrar en contacto con una marca es la base
primaria de la conexién entre la marca y esas personas. Y la



tercera regla es que todos y todas respondemos a fuerzas
profundas de nuestra alma, ancestrales y arquetipicas de
una forma que no podemos resistirnos a ellas.

Una marca que quiera crear experiencias Unicas y
poderosas para sus clientes, debe saber dominar la
dimensién del rito que se esconde en cada una de ellas. En
Voxpopuli, por ejemplo, adoptamos un modelo propietario
que une las caracteristicas de la persona-marca, las cuatro
dimensiones de la experiencia y las tres fases del rito para
elaborar un manual de creacion de experiencias que sea
practico y facil de poner en practica. Lo importante es que
quien esté representando a la marca sepa exactamente en
qué punto del rito se encuentra y qué tipo de actuacion se
requiere para maximizar la experiencia del cliente.



No hay marcha atras. El mundo ya ha cambiado y la
actuacion de las organizaciones debe adaptarse.
Muchas empresas han abrazado ya la era digital y
experimentan en el nuevo mundo. Algunas con éxito
y otras con dificultades.

Con este documento he querido proponer una vision
profunda del marketing, que no niega, sino que
quiere potenciar la efectividad del marketing digital.
Si a la potencia exuberante de los bits anadimos el
poder inquebrantables de los “beats” del inmutable
alma humana, podremos crear un marketing mas
poderoso y podremos acompanar a nuestras
empresas y organizaciones en el camino del éxito
hasta el final de la proxima década y mas alla.
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Somos expertos en potenciar las marcas de nuestros
clientes a partir de sus valores. Ofrecemos estrategias de
branding y servicios de comunicacion a traves de avanzadas
técnicas de marketing y una innovadora metodologia de
storytelling.

Contacto: Monica +34 934 590 269.
Mmariza@voxpopulilabs.com
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