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INTRODUCCION




.Qué puede hacer una empresa para mejorar la sociedad de la que forma parte?
La unica solucion que me viene a la mente es por ““ el compromiso con sus habitantes™.
La responsabilidad de las empresas es muy importante y fundamental para el mejoramiento
de la calidad de vida y la solucion de los problemas que mas nos afectan y preocupan. Por
lo tanto su accion es indispensable , sin dejar de ser ingenuos sobre sus reales
motivaciones.
En el siguiente trabajo de investigacion me propuse descubrir el porqué de la accion social
de una empresa en oposicion con una accion netamente comercial. ;, Estamos frente a un
nuevo sentimiento de responsabilidad social ?...
. Es el descubrimiento de una forma de comunicacion no convencional con el publico ... ?

., Es una estrategia de diferenciacion ... 7 . @

La respuesta a estos interrogantes la planteo en la siguien . Las empresas
utilizan la Comunicacion de Bien Publico como herramienté Iferenciacion,
fomentando una imagen que perdura mas alla de sus productos y creando una relacion

emocional y de lealtad con sus consumidores .

Este trabajo muestra y demuestra el porqué de la eleccion de la Comunicacion de
Bien Publico como estrategia de diferenciacion.
El punto de partida del auge de esta forma de comunicacion es la ausencia de una accion
social comprometida por parte del Estado Argentino . Ante esta situacion , las empresas
ven en la accion social una forma de llegar a lo mas intimo de la persona humana. Buscan
conmoverla, emocionarla, concientizarla y hasta hacerla llorar con sus publicidades.
El publico en parte no se siente manipulado ni engafiado ya que ve estas acciones con
buenos ojos. De esto se desprende la importancia fundamental que tiene la credibilidad y la
emociéon en el mensaje publicitario .
Si los mismos no estan presentes de la manera adecuada todas las “ buenas acciones *“ que
la empresa encare quedan en la nada .
Siempre es un buen momento para hacer el bien, para la solidaridad, pero en estos ultimos
afios se nota en la sociedad una tendencia mas marcada hacia ellos. Se paso del exitismo
desmedido y fundamental para la felicidad al trabajo por el placer mismo , del
individualismo a la mayor importancia del otro y sus problemas.
Toda esta nueva tendencia se demuestra muy claramente en el auge de los Talk Shows y de
los cientos de programas de T.V. que buscan hacernos llorar o emocionar con los
problemas de los otros. Nos gusta conocerlos, nos gusta emocionarnos de tristeza y de
alegria cuando vemos por ejemplo que dos hermanos se encuentran después de afios de no
verse,

La empresas lo explotan desde la solidaridad y esto las posiciona en la mente del
publico en un lugar privilegiado. Si bien esta imagen que fomentan con su publicidad es



creible, el publico no es ingenuo y sabe que toda accion persigue un fin comercial, aunque
a pesar de ser conscientes de esto coinciden en que es mejor que traten de aumentar su
notoriedad y su presencia en el mercado a traves de una buena accion, en vez de presentar
una publicidad engafiosa y falsa que alude siempre a un ideal de belleza y felicidad
inalcanzable para la mayoria.

Las empresas creen que es mas importante hacer foco en el mundo real, en vez de
usar una publicidad que inculque la felicidad con el uso de este producto y no de otro. Es
importante estar presentes en los temas que mas preocupan a la sociedad , esos temas que
salen en los diarios y que la gente discute en la oficina, en el club y en casa con su familia.

Por lo tanto pusieron en practica la Comunicacion de Bien Publico y lograron que el publico

y sus empleados se formaran una imagen positiva que perdura mas alla de sus productos .
., Qué mas pueden pedir ? . Hacer el bien es muy rentable.



CAPITULO 1

“ Estrategia Social de la Empresa”



Para comenzar ordenadamente este trabajo de investigacion, tendriamos que poner
en claro algunos conceptos basicos, para que de esta manera pueda desarrollar mi
hipotesis y su futura comprobacion .

Comenzemos con el concepto principal :

COMUNICACION DE BIEN PUBLICO: “ Es la propagacion de mensajes , cuyo fin
es lograr una mejor calidad de vida , mediante técnicas Publicitarias y de medios de
difusion , creando concienca y modificando conductas a través de la informacion |
cambio o refuerzo de la actitud de la sociedad.”'.

El Bien Publico cuando afecta directamente a la persona es mas facil de lograr su atencion
y adhesion , pero cuando es para ayudar a otros , es mas complejo lograr involucrarlas con
un mensaje que invite a la accion.

De la misma manera que cualquier forma de comunicacion el modelo de los mensajes de
Bien Publico esta estructurado con los siguientes elementos:

EMISOR: En este caso esta compuesto por empresas, fundaciones, entidades, agencias de
publicidad.

MENSAIJE: Es todo aquello que nosostros queremos comunicar. La caracteristica mas
importante del mismo es que tiene que ser CRE/BLE para lograr una mayor adhesion de
los consumidores y tiene que estar elaborado muy claramente para lograr en los mismos una
correcta comprension.

MEDIO : Son todas las formas o caminos por los que llega el mensaje. Tienen que estar
correctamente seleccionados para llegar al target que nos interesa alcanzar con nuestra
publicidad. En los avisos de bien publico los medios son fundamentales , ya que se tratan de
mensajes que ayuda al projimo en cualquiera de sus formas, y esa ayuda generalmente no
puede hacerse esperar. El mensaje tiene que llegar necesariamente.

RECEPTOR: Es el grupo de personas que reciben el mensaje. Se debe distinguir si se
dirigen a las personas afectadas directamente por algiin problema , a las personas que
colaboran con las personas afectadas, a la opinion publica, a los gobernantes, lideres de
opinion, etc.

Esta seria el concepto basico a tener en claro para desarrollar todos los temas a
continuacion. A su vez , con este concepto fundamental se relacionan otros, cuyos
significados complementan al de “Comunicacion de Bien Publico” y son necesarios ya que
ayudan a desarrollarla y forman parte importante de las estrategias de comunicacion.

Los conceptos son los siguientes:

! Gillermo Caro, “ La Comunicacién de bien publico”. Introduccién, pagina 6, Editorial Don Bosco. Buenos

Aires .1995
T



En primer lugar voy a diferenciar la publicidad de la propaganda, ya que al ser la
publicidad de bien publico un tipo de comunicacion no tradicional, reflexiva , que lleva a la
accion para ayudar a los demas, y no para satisfacer un deseo de beneficio personal , puede
llegar a confundirse. Estos conceptos se diferencian muy claramente:

PUBLICIDAD: “ Diferentes formas de comunicacion con fines netamente comerciales, es
decir con fines de lucro, aunque el mensaje no este ofreciendo un servicio o producto en
forma directa, por ejemplo la publicidad institucional ™

PROPAGANDA: “ Todo lo referido a la divulgacion de mensajes que induzcan al publico a
adoptar una determinada religion, votar por un partido politico, adherir a un sistema, asi
como toda aquella accion que actue en el terreno ideologico sin fines de lucro™ 2

La publicidad de bien publico seria una comunicacion de tipo propagandistico, que que
actua en el terreno ideologico, pero teniendo fines de lucro.

Me remito ahora a Alberto Borrini para definir otra forma de comunicacion que
adopta la publicidad de bien publico :
PUBLICIDAD CON OPINION: ( Advertorial ) “ Cualquier comunicacion paga, orientada
en una fuente que se identifica y publicada en un medio de difusion convencional, que
presenta informacion ( o puntos de vista) vinculados con asuntos controvertidos que
cobraron estado publico . *
Se encarga de presentar informacion o puntos de vista institucionales , lo que diferencia
notablemente de la publicidad comercial . Le interesa incertarse en un tema o asunto que es
motivo de controversia. Se nota la distincion con la publicidad de Bien Publico que también
contiene refexiones sobre aspectos sociales, pero que no se prestan a discucion. Nadie se
va a poner a discutir la necesida de luchar contra el alcoholismo o la droga, muchos pueden
rechazar la posicion que toma una empresa ante una denuncia por contaminacion o la forma
de prestar un servicio publico.

Por ultimo nos ocupamos del paso previo a la creacion publicitaria, la estrategias de
marketing. Toda publicidad es creada debido a un plan de marketing pre existente, también
lo es la publicidad de bien publico .En este caso se utilizan técnicas de marketing al igual que
en las campafias de productos tradicionales pero con una orientacion desviada de los
productos y llevada hacia el plano de las ideas.

Este marketing es llamado Marketing Social y significa, segun la definicion de Philip Kotler
“ El disefio implementacion y control de programas que buscan aumentar la aceptacion de
una causa o idea social en una grupo determinado de personas. Utiliza conceptos como la
segmentacion de mercados, la investigacion de consumidores, el desarrollo y comprobacion

? Scopesi Alberto. * La Publicidad dmala o déjala”, Capitulo 6, pagina 166, Editorial Macchi, Buenos
Aires. 1994

* Alberto Borrini. “ La Empresa Transparente”, Capitulo 7, pagina 137, Colecciéon Revista Negocios,
Editorial Atlantida . Bucnos Aires. 1997



de los conceptos empleados, la comunicacion , el otorgamiento de facilidades, los
sistemas de incentivos y la teoria del intercambio para maximizar la respuesta de los
destinatarios * .*

Esta definicion muestra que este marketing tan especial emplea las mismas herramientas que
el marketing convencional.

P. Kotler agrega que éstas campafias de cambio de habitos o conductas sociales no son de
éstos tultimos afios . En la antigua Grecia y Roma se lanzaron para promover la liberacion de
los esclavos . En tiempos mas recientes las iniciativas comunicacionales, en cambio, suelen
concentrarse en cuestiones sanitarias ( campafas anti tabaco o drogas) . cuidado del medio
ambiente ( agua mas pura, aire mas limpio ) , cuestiones educativas ( alfabetizacion,
mejoramiento de las escuelas en zonas mas carenciadas) .

El término Marketing Social fué utilizado por primera vez en 1971, refiriéndose al uso de
los principios y técnicas del marketing para hacer progresar una idea o conducta social.
Otra definicion que me parece muy acertada sobre el mismo tema es la concebida por Elena
Levy Yeyati en la que explica: “ Es una forma de vender productos socialmente
beneficiosos, otros lo juzgan como la manera de organizar cualquier programa de cambio de
conducta donde la participacion activa de la poblacion es uno de los pilares basicos.” :

Resulta importante identificar los beneficios que el publico desea recibir a cambio
de adoptar nuevas conductas. Pero éstos no suelen ser los mismos para todo el mundo sino
que dependen de la jerarquia de valores de cada grupor social. Existen muchos patrones de
conducta ambientalmente destructivos que representan costumbres o tradiciones arraigadas
en una comunidad cuyos integrantes las consideran normales o al menos no lesivas para
otros. De esto desprendemos la importancia de planificar con la gente , de que la
comunidad controle su propia transformacion y se sienta orgullosa de sus logros
alcanzados.

Todos estos conceptos forman parte de las estrategias que implementan ya sea empresas
como entidades de bien publico y todos estos integran y forman parte de Campafas de
Cambio Social. Las mismas consisten en esfuerzos organizados, dirigidos por un grupo
( agente de cambio, puede ser una empresa, entidad, fundacion, ministerio de gobierno )
que busca persuadir a otras personas ( personas que sufren un problema, personas que se
relacionan con los mismos, personas en general ) de que acepten, modifiquen o abandonen
ciertas ideas, actitudes y practicas.

El objetivo de las campanas implica conseguir cambios en las personas :

-cambio cognitivo
-cambio de valores
-cambio de conducta
-cambio en la accion

1 Philip Kotler . * Marketing Social”, Capitulo 1. pdgina 7, Ediciones Diaz de Santos S.A.. Madrid . Espafia.
1992
* Elena Levy Yeyati. Articulo “ Marketing Social “. Scccién Economia y Negocios, Diario La Nacion,

14/04/1994, pag. 4. 5



Muchas campafias buscan brindar nueva informacion a las personas y elevar su
conocimiento sobre cierto objetivo deseado, aportandoles un cambio en sus conocimientos
con respecto a é€l.

Una segunda clase de campaifias busca persuadir a un nimero determinado de personas que
realicen un acto por un tiempo dado. Este seria el caso de las campafias de vacunacion , por
ejemplo contra el sarampion o la gripe que actualmente realiza el gobierno de la nacion a
través de la television.

El objetivo es conseguir que las personas se comprometan con una accion concreta, que
siempre les va a generar un costo para conseguirla.

La tercera clase de campanas comprende las que se dirigen directamente a los valores o las
creencias de cada persona . Por ejemplo las que se refieren al aborto, uso de preservativos
para evitar el SIDA o la reproduccion.

Generalmente nosotros evitamos cualquier informacion que nos haga cambiar lo que ya
pensamos o sabemos sobre ciertos temas. Informaciones que nos incomoden por ser temas
muy intimos de la persona y nos resistimos a un cambio de valores. Por esta razon los
agentes de cambio prefieren usar la ley y las sanciones globales para promover nuevas
conductas que las personas no adoptarian voluntariamente. Un ejemplo de esto ultimo serian
los derechos Humanos de los nifios que UNICEF se encarga de dar a conocer en todos los
eventos que realiza y que sirve para el cuidado mental y fisico de los chicos mas
desprotegidos.

Actualmente se esta desarrollando una nueva estrategia de diferenciacion pautada
por las empresas que buscan distinguirse de sus competidores por medio de alguna técnica.
Se nota que ya no se basa en una diferencia del producto, ya que con el desarrollo de la
tecnologia y la investigacion y desarrollo se puede imitar y mejorar cualquier producto que
salga a la venta.

Luego se busco la diferencia en la comunicacion publicitaria, algunas empresas para
informar sobre sus productos y servicios aluden al humor, al testimonio de alguna
personalidad, ala emocion, a las animaciones. Toda técnica es valida para diferenciarse del
resto a través de la comunicacion.

Otra forma esta dada por agregar un valor mas al producto. Es el caso del auge de las
promociones que por comprar un articulo determinado, automaticamente obtiene un premio
o la posibilidad de conseguirlo por medio de un sorteo o concurso. En los tiempos dificiles
que corren actualmente, esta técnica es muy bien recibida por los consumidores ya que se
comprometen a regalar sumas millonarias.

También algunas empresas utililizan la Publicidad Institucional que es la creacion y la
posterior comunicacion de su imagen , dejando de lado la publicidad de sus productos. Mas
bien la imagen de la empresa se translada a sus productos y por supuesto también a sus
consumidores.

Ahora bien, si estas técnicas son usadas por las empresas para llegar al publico objetivo ,
con muy buenos resultados, actualmente se estd notando una vuelta a lo natural, a las
raices, a la solidaridad, la gente se cansa de jugar, reir y codiciar sin prestarle atencion a
los que conviven con ella en la sociedad. Las personas estan tomando conciencia de que
todos podemos hacer algo para mejorar la situacion del otro y por lo tanto la nuestra . Las
empresas no estan ajenas a éste movimiento del consumismo desmesurado a la generosidad
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y solidaridad expuesta, por lo tanto realizan sus acciones de marketing con estrategias que
se relacionan con este nuevo sentir de los consumidores en general.

De todo esto surge el auge de las publicidades de bien piblico, la comunicacion con opinion
sobre temas de interés general, el mecenazgo empresario y los auspicios que las diferentes
empresas que cuentan con los medios economicos para lograrlo no dudan un instante en
ponerlos en marcha.

En una sociedad donde , ““la imagen es todo”, es muy favorable para las empresas
posicionarse en la mente de los consumidores como la que mas se preocupa por la sociedad,
desarrollo de la cultura, cuidado del medio ambiente, etc.

Surge como técnica de diferenciacion también el Mecenazgo Empresario y los Auspicios: los
mismos consisten en que las empresas a través de dinero, infraestructura, productos, etc.
ayudan a la presencia de artistas , exposiciones de arte, danza, conciertos y muestras de
todo tipo como, articulos de lujo, para el hogar.etc. Otra forma puede ser coordinar
exposiciones sobre distintos temas. En Buenos Aires cada 15 dias aproximadamente se
realiza en distintos lugares alguna exposicion tematica , que siempre es auspiciada por una
empresa. Por ejemplo en computacion Comdex, en marketing Expomanagement , etc.

Si bien siempre se utilizaron estas técnicas , se nota que actualmente estan tomando mas
auge, la empresa se compromete mas con la cultura, con el cuidado del medio ambiente,
con la salud, con la educacion, y todo lo hace por mejorar de alguna u otra forma la
calidad de vida de sus consumidores... aparentemente.

Aumento de la Lealtad de los consumidores y de los empleados

Todos sabemos que el capital humano de la empresa es el principal de sus recursos.
El publico mas importante de la empresa no son los clientes, sino sus empleados. Todos
sentimos alguna vez ese “ orgullo” por pertenecer a una firma determinada, por hacer un
trabajo X y sentinos recompensados , tomados en cuenta y que con lo que hacemos
contribuimos a mejorar en algo a la sociedad. Cualquier cosa que emprendamos o cualquier
trabajo que realicemos tiene su pizca de beneficio a la sociedad, no tenemos que ser todos
médicos 0 maestros para sentirlo.
Nos podemos preguntar j es beneficioso tratar éticamente a nuestros empleados? , ; es
provechoso tratar eticamente a nuestro clientes ? . Un informe realizado por Henley
Centre en 1990, cuyo titulo era “ Planificacion para el cambio social” afirmaba que el
40 % de los clientes en un mercado determinado estaban dispuestos a pagar un adicional
por productos €ticos.
., La naturaleza ética del producto o la compafiia atrae a los consumidores ?
Es un valor adicional diferente al que nos ofrecen la mayoria de las empresas con sus
promociones abrumadoras. Si se esta dando en la gente una veta solidaria por el projimo es
muy posible que un producto que entregue un beneficio para los demas respalda o refuerza
una compra que se podria haber realizado por otras razones.



Otro estudio que refuerza esta postura fue el realizado por Ana Baron para la agencia Braga
Menendez que domostré que la disposicion a ser participe de una accion de marketing
social era netamente favorable entre los entrevistados mas alla de reclamar ciertos
requisistos basicos :

- “ que se trate de una buena marca
- “ que la calidad del producto sea igual o superior que el de la competencia “
- “ que el precio se mantenga sin alteraciones”

- “ que haya transparencia y se informe por TV como va la campafia y que destino tienen
los fondos, con imagenes y direcciones “

- “que la causa movilize”
para sefalar entre los mas mencionados.’

Cuando la empresa encara un programa de responsablilidad social, debe transmitir
sus valores a los empleados , los clientes y la comunidad. Se piensa que en los negocios el
Gnico valor a tener en cuenta es el dinero , sin embargo una actitud favorable a la
sociedad es también un buen negocio. La comunidad en la que las empresas venden sus
productos y servicios reclama una actitud de responsabilidad .

Muchas empresas pusieron en marcha programas de responsabilidad social , éstos deben
contar con el aval de la alta gerencia y llegar con claridad a todos los miembros de la
organizacion . La comunicacion hacia adentro y hacia afuera de la empresa es vital.

La misma comunicacion con otras empresas debe ser tan ética si el objetivo es forjar
buenas relaciones comerciales para el beneficio de todos , la comunicacion con los clientes
debe ser ética si las empresas buscan clientes satisfechos que hagan posible la rentabilidad
a largo plazo.

La comunicacion con la comunidad debe ser ética si la empresa busca su apoyo y su buena
predisposicion ya que éstos son valores que le permitiran asegurar su supervivencia y
evitar costosos conflictos legales que dafiarian su reputacion .

Cuando utilizo el término ético me refiero a que la comunicacion que la empresa establece
con los empleados y con sus clientes debe ser verdadera, no construir promesas falsas,
sino que si proclama una accion social de beneficio debe estar involucrada realmente con
ella. No debe ser un mero disfraz para fomentar una imagen en la sociedad.

La publicidad falsa o engafiosa es ilegal, por lo tanto la empresa debe manejar con
cuidado su comunicacion para no sobrepasar los limites de una conducta socialmente
aceptable y al mismo tiempo promocionar sus productos y servicios con eficacia en un
mercado competitivo.

® Ana Bar6n, “ Con una avuda de mis amiguitos” Seccion Tercer Sector, Revista Apertura, Pag. 148. marzo

1996. 19



