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Resumen

El marketing social busca cambiar el comportamiento de la sociedad con el fin
de mejorar el bienestar y resolver problemas especificos. Por su parte, el desarrollo
de nuevas tecnologias de la informacién y comunicaciéon (TIC) y su creciente uso,
posibilita que el marketing social pueda ayudar a concientizar sobre el uso
responsable de las TIC. Este articulo ofrece una revision teérica sobre el marketing
social, el uso sostenible de las TIC, presenta algunas practicas sustentables aplicadas
por organizaciones publicas y privadas y ofrece una conclusién al respecto.

Palabras clave: empresa, marketing social, TIC.

Abstract

Social marketing seeks to change the behavior of society in order to improve
well-being and solve specific problems. For its part, the development of new
information and communication technologies (ICTs) and their growing use enable
social marketing to help raise awareness about the responsible use of ICTs. This article
offers a theoretical review on social marketing, the sustainable use of ICT, presents
some sustainable practices applied by public and private organizations and offers a
conclusion about it.
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Introduccion

El marketing social se ha convertido en una herramienta poderosa para
abordar los problemas sociales, como la salud publica, la educacion, la igualdad de
género y el medio ambiente, entre otros. El marketing social se basa en la aplicacién
de técnicas de marketing para cambiar el comportamiento de las personas en relacién
con un problema social especifico. A menudo se utiliza en combinacion con otras
estrategias de intervencion, como la educacién, la legislacion, TIC y la promocion de

politicas publicas.

Las TIC, el internet, las redes sociales y los dispositivos moviles, han cambiado
la forma en que las personas se comunican y se relacionan entre si, y los profesionales
de marketing social han utilizado estas tecnologias para mejorar sus estrategias y
mensajes. El uso de las TIC en el marketing social ha permitido llegar a un publico
mas amplio y diverso, y han mejorado su eficacia y eficiencia. Segun la Fundacion
Fepropaz (2021) se estima que en el ano 2019 diariamente eran enviados 280 mil
millones de correos electrénicos y para tener disponible la informacién los 365 dias
del ano, es necesario que los datos se encuentren en un servidor; el cual ocupa
espacio, consume energia y cualquier tipo de desecho digital continuara gastando
energia mientras no se elimine de manera definitiva. Segun el Instituto de Catalan de
Investigaciones y Estudios Avanzados (ICREA,2020) los servidores de gran
almacenamiento generan el 2 % de la huella de carbono a nivel mundial y se
desperdicia cerca de 90 % o mas de su energia eléctrica. Por tal motivo, organizaciones
como la Asociacion de Ecologia y Compromiso (ECOCE) y la Secretaria de la Funcién
Publica Gobierno Digital (CEDN) han realizado acciones sobre el uso sostenible de las
TIC, ejemplo de ello son la gestiéon de residuos electrénicos, uso de energias
renovables, promocién del trabajo remoto, fomento de la economia circular,
programas de educacion a temprana edad acerca del uso responsable de las TIC, entre
otros (Asociacion de ecologia y compromiso [ECOCE], 2023; Fundacion Fepropaz

[Fepropaz],2021); Secretaria de la funcion publica gobierno digital [CEDN], 2021.

Por lo tanto, un plan de marketing social puede contribuir para promover
cambios en los habitos y contribuir a la creacién de una sociedad mas sostenible y

responsable.



Desarrollo
Una aproximacion de la definicion del marketing social

El marketing comercial o simplemente marketing, ha ido adoptando nuevas
ideas y sin dejar de lado su caracter lucrativo ha empezado a considerar el aspecto
social. Es asi como a inicios en la década de los afios 70, el marketing social fue
introducido en el libro Direccion de Marketing por los autores Kotler y Zaltman (2017),
en el cual se hace referencia a esta disciplina; ya no sélo como un proceso
administrativo, sino también social. De acuerdo con Kotler et al., (2017) los individuos
y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacién, intercambio de

productos y de valor con otros grupos o personas.

De acuerdo con Fischer y Espejo (2017) el marketing social es un proceso de
aplicacion de técnicas que comprenden la investigacion de mercado, segmentacién
de audiencias, posicionamiento de mensaje y disefio de programas de comunicacion,
educacién y evaluacién; que tienen como objetivo promover un cambio de ideas,
actitud, comportamientos y valores positivos que tengan un impacto social
significativo. Esto se logra ofreciendo un producto social que entregue valor al
destinatario. Segun Fischer et al., (2017) se contemplan 3 tipos de marketing social

que a continuacién se presentan:

a) Marketing social interno: Son los propios miembros de la organizacion que
fomentan el cambio cultural mediante la implementacion de acciones
(internalicen valores y principios morales) en un determinado proceso.

b) Marketing social externo: Son las acciones o tareas persuasivas realizadas con
la sociedad y grupos externos, es decir todas las estrategias que realizan para
dar a conocer un determinado proceso, crear opinién e invitar a los demas a
involucrarse.

¢) Marketing social interno interactivo: Es la comunicaciéon y retroalimentacion

que permite la interaccion entre el publico objetivo y la organizacién.

El marketing social tiene como objetivo el cambio de percepciones,
comportamientos o habitos perjudiciales para mejorar la calidad de vida de una
personay de la sociedad a mediano y largo plazo de manera sostenible en el tiempo,

ya que puede demorar dias, meses o incluso afos.



Diferencias entre el marketing comercial y el marketing social

El marketing comercial y el marketing social son dos enfoques distintos del
marketing, con objetivos diferentes. A continuacion, se describen algunas de las
principales diferencias entre el marketing comercial y el marketing social (Fischer et
al., 2017; Kotler et al., 2017; Gallego, 2015):

1. Objetivo: El marketing comercial tiene como objetivo el maximizar las ventas
y los beneficios, mientras que el objetivo del marketing social es promover
cambios sociales positivos y mejorar la calidad de vida de la poblacion.

2. Publico objetivo: En el marketing comercial el publico objetivo son los
consumidores que compran los productos o servicios que se ofrecen, mientras
que en el marketing social el publico objetivo son los grupos o comunidades
que se espera que cambien su comportamiento o actitudes.

3. Enfoque del mensaje: En el marketing comercial se centra en las caracteristicas
y beneficios del producto o servicio, mientras que en el marketing social se
centra en la promocién de valores sociales, como la salud, el medio ambiente
o la equidad social, uso responsable de las TIC.

4. Rentabilidad: En el marketing comercial, la rentabilidad es el principal
indicador, mientras que en el marketing social se mide por los cambios
sociales positivos logrados.

5. Participacion del consumidor: En el marketing comercial, la participacion del
consumidor se centra en la compra y el uso del producto o servicio, mientras
que en el marketing social se centra en la adopcién de comportamientos o
actitudes positivas.

6. Medios y canales de comunicacién: En el marketing comercial los medios vy
canales de comunicacién mas comunes son los medios masivos (television,
radio, prensa), mientras que en el marketing social se utilizan canales mas
especificos y segmentados, como redes sociales, eventos comunitarios y

grupos de interés.

El marketing social ofrece algo totalmente intangible y puede ser dificilmente
reemplazado debido a que posee otro tipo de apreciacién, la cual no puede ser
percibida por los cinco sentidos como son las ideas o conductas; su principal fin es
informar y educar al publico meta e influir en el cambio de algliin comportamiento

perjudicial y estimular acciones que causen un impacto positivo y se conviertan en



una herramienta fundamental para mejorar el bienestar de las personas y la sociedad
o un grupo social vulnerable. Para el marketing social, las decisiones y estrategias que
la empresa u organizacién plantee por medio del plan de marketing deben considerar
las necesidades, requerimientos, deseos de los consumidores y cuidar los intereses

de largo plazo de la sociedad.
Plan de marketing social y proceso de cambio

De acuerdo con Gallego (2015) el plan de marketing social es una estrategia
que se utiliza para promover cambios en el comportamiento de las personas, con el
objetivo de mejorar su calidad de vida y la de su entorno. El plan se puede aplicar en
la vida diaria para promover cambios en los habitos que contribuyan a la proteccién
del medio ambiente, el uso sostenible de la TIC, el fomento del reciclaje de residuos
electrénicos, entre otros temas. De acuerdo con Gallego (2015) el proceso de cambio
de habito es fundamental para la implementaciéon del plan de marketing social. A
continuacion, se enlistan los pasos que lo conforman (Lee & Kotler, 2011; Navarrete

& Vasquez, 2021):

a) ldentificar el habito a cambiar: Por ejemplo, reducir el consumo de energia, se
puede identificar aquellos habitos que contribuyen a un consumo excesivo,
como dejar los dispositivos electréonicos encendidos durante un largo tiempo.

b) Establecer metas realistas: Por ejemplo, reducir el consumo de energia, se
establece una meta de reducir el consumo en un 10% en un mes.

¢) Buscar informacion y recursos: Se puede buscar en internet o en bibliotecas
informacién sobre cémo reducir el consumo de energia, y buscar recursos que
permitan implementar medidas, como son los focos ahorradores.

d) Implementar el cambio de manera gradual: Adaptarse a la nueva forma de
hacer las cosas. Por ejemplo, apagando los dispositivos electrénicos que no se
utilicen.

e) Evaluar y ajustar el proceso: Se evalua el proceso de cambio y se realizan los

ajustes en caso de ser necesario.

Por lo tanto, un plan de marketing social puede ser util para promover cambios
en los habitos y contribuir a la creacion de una sociedad mas sostenible y responsable.
En la Figura 1 se observa el plan de marketing social en la vida diaria y proceso de

cambio.



Figura 1.

Plan de marketing social en la vida diaria y proceso de cambio.
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Nota. La figura representa el plan de marketing social en la vida diaria integrado por cuatro fases
secuenciales: agentes de cambio, elementos, resistencia al cambio y cambio de habitos; las cuales son de
utilidad para la retroalimentacion, monitoreo y evaluacion del proceso de cambio personal. Adaptado de
Social marketing: influencing behaviors for good (p.36) por N. Lee y P. Kotler, 2011, SAGE.

El plan de marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de los elementos
para lograrlo, a la vez que informa de los resultados y posicionamiento de cada etapa

gue integra el cambio de habito, permitiendo calcular la duracién de cada fase.
Las TIC consecuencias para el medio ambiente

Los avances tecnolégicos nos permiten vivir en un mundo globalizado, donde
la informacién viaja rapidamente y casi todo el mundo esta informado de lo que
sucede en el tiempo real. De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Internet (AMIX)
en México, en el 2021, se contaba con 88.6 millones de internautas que representan
75.6 % de la poblacion de 6 afos o mas. El 48.2 % son hombres y el 51.8 % son
mujeres, 25.2 % de los internautas, reportaron conectarse a internet todo el diay la
mitad de personas usuarias prefieren conectarse entre 4 de la tarde y 9 de la noche
(AIMX,2022).

Por su parte, la mensajeria instantanea es la actividad en linea con mayor
frecuencia de uso, en promedio 6.7 veces a la semana, seguido de cerca por redes

sociales con una frecuencia promedio de 6.5 veces a la semana; en contraste comprar



bienes en linea muestra el menor uso, promediando 3 veces al mes (AIMX,2022). Los
habitos de conexién de personas usuarias convergen en el dispositivo con mayor
adopcion en México, siendo el smartphone, por su precio y capacidades, el que ha
logrado democratizar el acceso a internet; los datos subsidiados han permitido que el

uso de redes sociales y mensajeria se lleve a cabo en celulares de forma casi total.

Las personas que tienen acceso a una computadora la utilizan, en mayor
medida, para actividades que requieren mayor procesamiento y especializacién, como
realizar tramites, cursos en linea, buscar empleo o videoconferencias. El 95 % de las
personas usuarias de internet cuentan con al menos una plataforma de red social o
mensajeria instantdnea, entre las personas que mantienen una cuenta activa,
WhatsApp, Facebook y YouTube son las de mayor uso y Facebook y TikTok muestran
el mayor crecimiento (AIMX,2022). Lo anterior genera que se cuente con exceso de
informacion y desechos digitales como son correos obsoletos, spam, correos que se
encuentran en la carpeta de borrados o eliminados, también es el contenido que se
encuentra en las redes sociales que ya no tiene utilidad o relevancia, publicidad que

no es de interés, entre otros, lo cual crea un impacto negativo en el medio ambiente.

De acuerdo con Fepropaz (2021), en el 2019 se estima que diariamente eran
enviados 280 mil millones de correos electréonicos. Para tener disponible esta
informacion los 365 dias, los datos ocupan espacio en un servidor, el cual consumira
energia y cualquier tipo de desecho digital continuara gastando energia mientras no
se elimine. Segun (ICREA,2020) los servidores de gran almacenamiento generan el 2
% de la huella de carbono a nivel mundial y se desperdicia cerca de 90 % o mas de su

energia eléctrica.

Los dispositivos electréonicos (celular, computadora, television, laptop) son
elaborados con cobre, zinc, plata, plasticos, vidrios, entre otros, cuyo proveedor
mayor de estos materiales es la industria minera y extraer estos materiales para crear
tecnologia tiene un impacto en el medio ambiente. Asi como el uso y consumo de las
TIC porque al terminar anticipadamente el ciclo de vida del producto tecnoldgico y
convertirlo en residuos de aparatos electrénicos es una actividad muy recurrente que

mas contamina.

De acuerdo con la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) en el 2019 se
estimé que cada afio se producen 50 millones de toneladas de desechos electrénicos.

De esto, solo se recicla correctamente el 20 % y de continuar esta tendencia, la



cantidad de residuos se duplicara para 2050, llegando a 120 millones de toneladas

anuales, de las cuales hasta el 70 % de los residuos peligrosos acabaran en vertederos
(ONU,2019).

Acciones para alcanzar la sostenibilidad digital

La sostenibilidad digital se refiere a la implementacién de practicas sostenibles y

responsables en el uso de las TIC, con el objetivo de minimizar su impacto ambiental

y social. Algunas soluciones se enlistan a continuacién (Chiriboga-Mendoza, Cedefio-

Garcia y Zambrano-Pilay, 2019; Nufez y Martinez, 2022; Fepropaz, 2022):

1.

Eficiencia energética: Las TIC consumen grandes cantidades de energia, por lo
que se pueden implementar medidas para reducir su consumo. Por ejemplo,
apagar los dispositivos cuando no se utilicen, adquirir dispositivos y servidores
con certificaciéon de eficiencia energética, asi como utilizar dispositivos vy
aplicaciones que ayuden a reducir el consumo de energia y agua, como
termostatos inteligentes, sistemas de iluminaciéon (estos dispositivos pueden
ser programados para apagarse automaticamente cuando estén inactivos) y
pueden contribuir a reducir el consumo de energia.

Gestion de residuos electronicos: Los residuos electrénicos son un problema
ambiental y de salud publica. Cuando los dispositivos electronicos llegan al
final de su vida util, se pueden reciclar adecuadamente para evitar que sus
componentes contaminen el medio ambiente.

Comprar productos electronicos eficientes: Al comprar dispositivos
electronicos como televisores, computadoras, teléfonos moviles y
electrodomésticos, adquirir aquellos que sean eficientes en términos de
consumo de energia y recursos.

Uso de energias renovables: Utilizar energias renovables como la solar o la
edblica para alimentar las infraestructuras tecnolégicas y asi reducir la huella
de carbono de las TIC.

Promocion del trabajo remoto: El trabajo remoto y alternativas como
videoconferencia puede reducir los desplazamientos y, por lo tanto, la emisién
de gases de efecto invernadero. Ademas, la empresa puede operar bajo un
enfoque almacenamiento en la nube, evitando duplicar datos, actividades y

procesos innecesarios.



6. Fomento de la economia circular: Promover el uso de dispositivos
reacondicionados, reparados o reciclados con el fin de reducir la necesidad de
producir nuevos dispositivos y disminuir la cantidad de residuos electronicos.

7. Educacion: Educar y concientizar a la poblaciéon sobre la sostenibilidad digital
y cdmo se pueden implementar practicas sostenibles en el uso de las TIC en
los hogares y organizaciones.

8. Los archivos digitales: el correo electrénico, las notas y las agendas archivadas
en el mundo digital, ayudando a reducir la cantidad de papel, los costos de

logistica, transporte y mensajeria.

De acuerdo con Fepropaz(2022) la sensibilizacion y capacitacion sobre el uso
responsable y racional de las TIC es la clave para desacelerar el cambio climatico.
Ejemplo de ello, es Fepropaz(2022) que decido lanzar tres campanas: 1)Un click por
el planeta, cuyo objetivo es sensibilizar a los usuarios de las TIC hacer uso sostenible
de las mismas, 2) Limpieza Ecodigital, el cual consiste en eliminar toda informacion
innecesaria y cualquier rastro de ella que siga ocupando espacio en los dispositivos
electrénicos, 3) Cultura Ecodigital cuya finalidad es la sensibilizacion, instruir en el
mejor uso de la TIC en edades tempranas y promover cambio generacional. En México
existen diversos ejemplos de marketing social y el uso sostenible de las TIC los cuales

se enlistan a continuacion:

e EcoReto: Es una organizacién impulsada por la Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales (SEMARNAT) que busca la promocion de la cultura del reciclaje
entre los jovenes mexicanos. La organizacién utiliza diversas estrategias de
comunicacion, incluyendo redes sociales, videos, concursos y eventos para
concientizar sobre la importancia del reciclaje y el cuidado del medio ambiente
(ECOCE, 2023).

e Gobierno Digital: Es una iniciativa del gobierno mexicano para fomentar el uso
responsable de las TIC en la sociedad. A través de la iniciativa se promueve el uso
de tecnologias para mejorar los servicios publicos, facilitar el acceso a la

informacién y fomentar la participacién ciudadana (CEDN,2021).

e Dia Mundial del Internet Seguro: Es un evento organizado por la Comisién Nacional
de los Derechos Humanos (CHDH) que se celebra en México y en otros paises para

concientizar sobre la importancia de un uso seguro y responsable de las TIC.



Durante el evento, se realizan actividades y conferencias para informar sobre los

riesgos en linea y promover practicas seguras en internet (CNDH,2020).

e Recicla Electrénicos México (REMSA): Es una organizacion que se dedica a la
gestion responsable de residuos electréonicos. La organizacién promueve el
reciclaje y la reutilizacion de dispositivos electrénicos, y realiza campanas de
concientizacién sobre los riesgos ambientales y de salud asociados con el desecho

inadecuado de los materiales electronicos (REMSA,2023).

Al utilizar dispositivos inteligentes, comprar productos electrénicos eficientes,
reciclar electrénicos, eliminar informacién obsoleta de las redes sociales y correo
electrénico, asi como utilizar aplicaciones y herramientas para el cuidado del medio
ambiente, se puede contribuir a la reduccién de huella ecoloégica y proteger el medio

ambiente.
Conclusioén

El marketing social y el uso responsable de las TIC estan estrechamente
relacionados en la blisqueda de cambios sociales positivos y sostenibles. El marketing
social se enfoca en promover comportamientos y valores positivos que impactan en
la calidad de vida de las personas y la sociedad en general, mientras que el uso
responsable de las TIC busca reducir los impactos negativos de estas tecnologias en

el medio ambiente y en la sociedad.

Los profesionales de marketing social pueden utilizar las TIC para mejorar la
comunicacion, la participacion y la medicién de las intervenciones de marketing social.
De acuerdo con Kotler et al., (2017) el uso de las TIC en el marketing social se ha
centrado en tres areas principales: la comunicacién, la participaciéon y la medicién. La
comunicacion se refiere a la forma en que los profesionales de marketing social
utilizan las TIC para transmitir mensajes y promover cambios de comportamiento. La
participacion se refiere a la forma en que las TIC permiten a los individuos participar
activamente en la promocién de cambios de comportamiento. La medicién se refiere
a la forma en que las TIC permiten a los profesionales de marketing social medir el

impacto de sus intervenciones y mejorar sus estrategias.

Sin embargo, se deben tener en consideracién los desafios y limitaciones de

la implementacién de estrategias de marketing social y adaptar los mensajes y



estrategias a las necesidades y caracteristicas de diferentes grupos de la sociedad.
Por otro lado, el uso responsable de las TIC implica una serie de practicas y
comportamientos que buscan reducir su impacto negativo en el medio ambiente y en

la sociedad.

En este sentido, el marketing social puede utilizar las TIC como herramientas
de comunicacion y educacién para promover cambios sociales positivos. Por ejemplo,
se pueden utilizar redes sociales y aplicaciones moviles para difundir informacién
sobre temas de interés social y promover comportamientos responsables, como el

reciclaje, eliminaciéon de informacion obsoleta, eficiencia energética, entre otros.

Por lo tanto, el marketing social y las TIC pueden trabajar de manera conjunta
para lograr cambios sociales positivos y sostenibles, promoviendo comportamientos
y valores responsables en la sociedad, y reduciendo el impacto negativo de las TIC en
el medio ambiente y en la sociedad en general. Asi como generar conciencia sobre el
uso sustentable de las TIC, del trabajo y esfuerzo hacia el bien comdn y el de las

nuevas generaciones.
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