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Capitulo I: La comunicacion corporativa

Desde un punto de vista antropologico, el ser humano no puede vivir sin comunicarse,
ya que el hombre es un ser social que necesita del otro para su existencia. Pero la
comunicacion no es solo expresar, sino compartir y comprender. Es tan importante el
orador como el que recibe el mensaje. De nada sirve si el otro no entiende aquello que le
quiero decir. En esa relacion se desarrollan vinculos en los que se intercambian
informacidn, ideas, significados o contenidos a través de simbolos, signos y
representaciones. Los sujetos interaccionan con el resultado de influir en la estructura

cognitiva y en las disposiciones a la conducta de los coparticipes en el proceso?.

De esta manera, entendemos que la comunicacion es esencial para generar encuentros y
conexiones entre las personas, pero, para una empresa también es fundamental, ya que
necesita hacer llegar un mensaje a un publico determinado. Sin esa transmision, no

puede haber relacion entre la empresa y sus potenciales consumidores.

Para que el mensaje llegue de la mejor manera al publico objetivo es primordial la
adecuada gestion de la denominada comunicacion corporativa. Joan Costa expone que
“la comunicacion corporativa es transversal, atraviesa todos los procesos de la empresa
y es el sistema nervioso central de la organizacion™?, es decir, agrupa y acoge todos los

departamentos de una empresa, todo lo que tiene que ver con ella.

Por su parte, Cees Van Riel, tedrico de negocios holandés, plantea que la comunicacion
corporativa “es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de
comunicacion interna y externa conscientemente utilizada esta armonizada tan efectiva
y eficazmente como sea posible, para crear una base favorable paras las relaciones con
los publicos de los que la empresa depende”. Anade también que todos “los
especialistas en comunicacion sefialan la importancia de que todos los departamentos de
la empresa estén implicados, de una manera u otra, en la comunicacion de la empresa”,

es decir, que formen parte de la totalidad del mensaje organizativo®.

1 CAMPOS, L. S. (2009). La Teoria de la Comunicacion: diversidad teérica y fundamentacion
epistemoldgica. Dialogos de la Comunicacion. [Consulta: 28 de febrero de 2022]

2 GALVEZ, S. A. (2017). Comunicacion e Imagen Corporativa. Utmach. [Consulta: 7 de marzo 2022]

3 JIMENEZ, G. P. (2006). La gestion comunicacional basada en la cultura. Revista de Ciencias Sociales,
15. [Consulta: 22 de abril de 2022]



Los dos autores hablan de gestion, sistema y estrategia. Por lo que podriamos considerar
que la comunicacion corporativa es un sistema estrategico de gestion que implica, tanto
a publicos internos como externos, con la necesaria sincronia del resto de departamentos

para hacer funcionar la empresa de forma correcta y coordinada.

Toda empresa necesita un plan de comunicacioén, ya que es una hoja de ruta donde se
establecen de forma clara los objetivos de comunicacion que se quieren alcanzar.
Ademaés, facilita un orden y un cronograma de las tareas y acciones que se van a

realizar®.

El problema surge cuando una empresa se ve inmersa en una situacion de crisis porque
si esta no sabe actuar correctamente y rapido, puede verse en una posicion
comprometida que perjudicara a su imagen. Lo que le sucedié a Nestlé en 2010 puede

considerarse el ejemplo perfecto de como no actuar ante una situacion de crisis.

En 2010, Greenpeace lanza una campana audiovisual en la que compromete de manera
directa a la empresa Nestlé. En el video se acusa a la empresa de extraer aceite de palma
de los bosques de Indonesia, hogar del orangutan, animal en peligro de extincion. La
respuesta de Nestlé fue la de suprimir el contenido pidiéndole a YouTube que lo
eliminase de la red. Un tremendo error que traeria mas consecuencias. Tras varios
meses insistiendo como, por ejemplo, una protesta en la que activistas de Greenpeace
aparecieron disfrazados de orangutanes en una reunion de la multinacional en Suiza,
Nestlé comenzé a tomar medidas como cortar lazos con sus proveedores de Indonesia o

unirse con organizaciones medioambientales sin animo de lucro.

Tras tomar estas decisiones, Nestlé dio un giro a su imagen; intentd renovarse como
empresa. y convertirse en una multinacional bio y comprometida con el medio
ambiente. Actualmente, es una de las mejores en el mercado alimenticio, teniendo como
referencia el ranking establecido en 2018 por Economipedia, que la situaba en primer

lugar de entre 75 empresas mas.®

5 ARIAS, J. S. (31 de 03 de 2018). Economipedia. Obtenido de Empresas de alimentos méas grandes del
mundo (2018): https://economipedia.com/definiciones/empresas/empresas-de-alimentos-mas-grandes-del-
mundo.html [Consulta: el 5 de mayo de 2022]



Justificacion

La relevancia de esta investigacion reside en comprender la importancia que tiene para
una empresa una adecuada gestion de su comunicacion institucional, lo que le permite
resurgir de sus cenizas tras una grave crisis. Ademas, pone en valor la consideracion y
el respeto al medio ambiente, no solo en aquel momento, sino hoy por hoy, y el
compromiso empresarial de generar productos y servicios de calidad que respeten y

cuiden a los consumidores.

También es esencial entender el elevado significado que supone llevar a cabo una
estrategia de comunicacién que englobe todas las marcas de la empresa y que sea
coherente con su mision, vision y valores. Esto le va a permitir una cohesiéon fuerte

entre la campafia y la empresa.

Objetivos

Para ello tendremos los siguientes objetivos:

e Analizar la estrategia de comunicacion que Nestlé cre6 el mismo afio que surgid
la crisis “Good food, Good life” (‘A gusto con la vida’), su evolucion y su
presente, para verificar su efectividad y si se han cumplido los objetivos
propuestos.

e Estudiar las redes sociales (Instagram, YouTube y Twitter) de la pagina oficial
de Nestlée. Analizar sus entradas y comprobar, si tienen que ver con su imagen
de respeto al medio ambiente y productos saludables. Observar el numero de
seguidores, la periodicidad de sus entradas y si ejercen algun tipo de influencia
en la politica medioambiental de empresas y usuarios.

e Verificar que Nestlé cumple con sus compromisos con la tierra y con el medio
ambiente 'y con los convenios que llevO a cabo con organizaciones
medioambientales sin &nimo de lucro para generar productos 100% sostenibles.

e Descubrir si, tras su ultima controversia con los plasticos, ha sabido gestionar

correctamente la situacion.



Metodologia

Con el fin de desarrollar la investigacion y cumplir asi los objetivos establecidos, el

trabajo se ha estructurado ¢e la siguiente manera:

Un primer capitulo de introduccion sobre la comunicacion corporativa y el proceso a
seguir en dicha investigacion. En el segundo capitulo, se analiza el concepto de
Marketing Social ya que es el origen de la Responsabilidad Social Corporativa, base
principal de las acciones medioambientales de Nestlé. Seguido de este punto, se estudia
el concepto de crisis corporativa para entender en profundidad la crisis de 2010 de la
susodicha multinacional, sobre su producto KitKat, ya que es principal objeto de
investigacion del presente trabajo y punto de inflexion para la creacion de la campafia
“Good food, Good life”.

El tercer capitulo consiste en realizar una radiografia de los componentes de la
multinacional: historia de Nestlé, su mision y visién, junto con un analisis de mercado
utilizando el sistema de estudio DAFO. De esta manera, se podra conocer en

profundidad a la empresa y cdmo se encuentra en el mercado.

En el cuarto capitulo, se procede al analisis de la campafa “Good food, Good life”,
desde el origen de la estrategia de comunicacion, objetivos y acciones, hasta un intenso
examen de su plan de comunicacion, realizando un recorrido de sus redes sociales y

difusion en prensa.

En el quinto y ultimo capitulo, se pasa a examinar la Gltima controversia de Nestlé con

los plasticos y a comparar la gestion de la crisis actual con la de 2010.

En cuanto a las fuentes consultadas, las principales referencias consisten en informes,
documentos o informaciones obtenidas tanto de la pagina web oficial o extraoficial de
Nestlé como de las ONG’s (Greenpeace, Break Free From Plastic y Tearfund),
nombradas a lo largo de la investigacion ya que han sido participes de las denuncias que

han generado las crisis de comunicacién, principal foco de interés de este trabajo.

De especial importancia para la investigacion el informe elaborado por Mar Heras
titulado “Nestlé y su estrategia de comunicacion”; crucial para el analisis de la

estrategia de comunicacion de la empresa.



Resulta de gran sustento informativo, para desarrollar cronologicamente el desarrollo de
las dos crisis, los diferentes articulos tanto de los organismos sin animo de lucro como

de los medios de comunicacion.

Cabe mencionar, la entrevista realizada a Jessica Camara, directora de Planificacion
Estratégica y Nuevos Negocios en la Agencia CHAN!. Ademas, se ha adquirido informacién
relevante para la investigacion de dos entrevistas realizadas por ReasonWhy a Ramén Ruiz,
CRM y media manager de Nestlé y a Neus Martinez, directora de comunicacion de
Nestlé por La Redaccion. El resto de las fuentes se han obtenido a partir de documentos,
informes, fuentes bibliograficas de libros de manera online y paginas web donde
completar ciertos conceptos que enriqueciesen la investigacion a la hora de explicar la

informacion.

Capitulo I1: Marketing Social Corporativo

El Marketing Social Corporativo (MSC) proviene del Marketing Social. Dicho concepto
aparece a principios de los afios setenta y parte de la idea de que “la esencia del
marketing reside mas en una idea general de intercambio que en la reducida tesis de las
transacciones de mercado”. Por ello, se comenz6 a considerar el término social para
mejorar la calidad de vida de determinados grupos sociales, el desarrollo de las
comunicades o la sensibilizacion de los ciudadanos ante determinadas causas solidarias.
Por lo que el area de actuacion del marketing deja de restringirse a las empresas y se
extiende también a las organizaciones no lucrativas, semilla del nacimiento del

denominado marketing social’.

El estado de bienestar comienza a decaer, sobre todo con la Gran Depresion (1929) y las
sucesivas crisis derivadas de las dos guerras mundiales. La multinacional alimenticia
Nestlé utiliza las crisis ocasionadas por las dos guerras como oportunidades, dedicando
sus producciones a alimentos de primera necesidad o creando productos que faciliten la
vida de los ciudadanos. El marketing social corporativo surge de por doble causa: la

primera es el requerimiento de concebir un concepto de “ciudadano corporativo” y, en

6 GARCIA, J. S. (2010). El Marketing y su origen a la orientacion social: desde la perspectiva
econdmica a la social. Los aspectos de organizaciéon y comunicacién. [Consulta: 9 de abril de 2022]
7 {dem.



el segundo caso, el momento en que concretamente las empresas comienzan a enviar

parte de sus fondos a asuntos de Accion Social y Cultural®,

Kotler y Amstrong explican que dentro del enfoque al marketing social surge un nuevo
término, el de responsabilidad. “El enfoque marketing social afiade al enfoque
marketing la responsabilidad social de la organizacion con la finalidad de preservar y
realzar el bienestar de los usuarios y de la sociedad a largo plazo [...] El concepto de
marketing social exige equilibrar los beneficios de la organizacion, la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios y los intereses publicos™.

El marketing social corporativo es una nueva forma de relacién entre las empresas, sus
colaboradores y sus clientes. En la practica, se establece un nuevo modelo de relacion
entre empresas y/o corporaciones y entidades sin &nimo de lucro, y el resultado es una
nueva situacion en la cual las marcas no imponen valores a los consumidores, sino que

son éstas las que se adaptan a los intereses sociales del pablico™®.

La Responsabilidad Social Ambiental (RSA)

Las empresas siempre han tenido un impacto sobre la sociedad, incluyendo el medio ambiente.
La clave esta en minimizar los negativos e impulsar los positivos. Aqui entra la Responsabilidad
Social de la Empresa, esperando que toda empresa regulase sus acciones para con los
ciudadanos. Al fin y al cabo, las grandes corporativas influyen de una manera u otra, no solo en
el sector social, economico o cultural, sino en el medio ambiente, una preocupaciéon que no

viene suscitada por el siglo XXI.

Howard Bowen, considerado el padre de la RSE (Responsabilidad Social de la Empresa), la
define en su libro “Social Responsabilities of the Businessman” de la siguiente manera: “Son
obligaciones de los hombres de empresa a seguir aquellas politicas, tomar aquellas decisiones, o
seguir las lineas de accion que resulten deseables en funcion de objetivos y valores de nuestra
sociedad™!!. Es decir, llevar a la empresa por el mejor camino y que no solo sea beneficioso para
uno mismo, sino también para la sociedad que le rodea. Este es un punto importante de la

relevancia de este trabajo de investigacion que se ha comentado en la introduccion. Poder

8 SAINZ, J. B. (04 de 07 de 2007). Marketing. Blog sobre mercados de Tendencias21. Obtenido de

Marketing politico, marketing interno y marketing social:

https://www.tendencias21.es/marketing/Marketing-politico-marketing-interno-y-marketing-

social_al.html [Consulta: 3 de mayo de 2022]

9 [dem

10 CEUPE. (s.f.). Caracteristicas el Marketing Social Corporativo. CEUPE magazine, 1. [Consulta: 9 de

abril de 2022]

1 BOUR, E. (2012). Responsabilidad Social de la Empresa. Andlisis del concepto. Estudios Econémicos.
[Consulta: 7 de marzo de 2022]



elaborar productos y servicios que responden a una demanda adecuadamente, y no solo eso, que

respete el medio ambiente.

El problema de la contaminacion y el buen trato al medio ambiente es un tema recurrente que se
convirtid en punto de agenda politica en la primera Cumbre del Clima en 1972 en Estocolmo.
En aquel momento no se le dio la importancia que tiene hoy, esto se debe a la grave crisis

medioambiental que sufrimos en el siglo XXI que ha disparado las alarmas.

Aunque, no es hasta la segunda Cumbre del Clima en 1982, donde se utiliza por primera vez el
término Desarrollo Sostenible, a través de un informe elaborado por la ONU. El Desarrollo
Sostenible se podria definir como “la satisfaccion de las necesidades de la generacion presente
sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades™?. El desarrollo sostenible ha emergido como el principio rector para el desarrollo
mundial a largo plazo. Consta de tres pilares: desarrollo econémico, social y proteccion del

medio ambiente.

Ecologico

Soportable

Viable /

Social Economico

Desarrollo Sostenible. Fuente: Gestiopolis

2 ONU. (2000). Asamblea General de las Naciones Unidas. Obtenido de Desarrollo Sostenible.
[Consulta: 7 de marzo de 2022]
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Cumbre de Paris con efecto inmediato dada la urgencia que habia por la subida de la
temperatura en la superficie de la tierra. Se crearon entonces los Objetivos de Desarrollo
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FRANCEZ24, 1. [Consulta: 7 de marzo de 2022]



La ultima Cumbre del Clima se celebrd en el afio 2021 en Glasgow, aunque se pospuso debido a
la pandemia del COVID-19 en 2020. Se suponia que se debia llegar a objetivos concretos y muy
especificos que se pudiesen lograr a corto o mediano plazo dada la urgencia de no llegar a los
2°C de calentamiento de la tierra. En breves palabras, la Cumbre no lleg6 a las expectativas de
muchos cientificos que esperaban ese tipo de medidas, y simplemente se llegé a remedios poco

ambiciosos que seguramente se tarden en cumplir, como pas6 con los Gltimos objetivos®.

Es dificil encontrar una empresa que no esté comprometida con el medio ambiente. En este
caso, Nestlé es una de esas empresas que vela por un mundo con cero emisiones y méas verde.
En su pagina web podemos encontrar un apartado titulado “Compromisos con la tierra”, que
trata de exponer sus esfuerzos en ser cada dia mejor y nunca perder la ambicion por la
sostenibilidad. Ademas, estd comprometida con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la
ONU. Nestlé cuenta con una serie de acciones concretas que engloban a €s0s compromisos

mencionados que tratan sobre®®:

e Residuos de plastico: nuestro compromiso a nivel mundial es que el 100% de nuestros

envases sean reciclables o reutilizables en 2025.

e Emisiones: para combatir el cambio climético, nuestro compromiso a nivel mundial es
alcanzar cero emisiones netas de gases de efecto invernadero en 2050.

e Agua: seguiremos cuidando del agua, y por ello, nos comprometemos a reducir el uso
gue hacemos de ella en un 30% por tonelada de producto en todas nuestras fabricas a
nivel mundial en 2020.

e Biodiversidad: nos comprometemos a nivel mundial a obtener el 90% de nuestras
materias primas certificadas como libres de deforestacion en 2020.

e Cero residuos a vertederos: el 2020 nos comprometemos a enviar cero residuos a los

vertederos en todos los centros que tenemos en todo el mundo.

o Desperdicio alimentario: para combatir el desperdicio alimentario, nos comprometemos

a reducirlo a la mitad para 2030 en toda la cadena de valor.

¢ Qué es una crisis corporativa?

El mundo avanza a una velocidad vertiginosa; los avances, las empresas... no pueden

parar o, mejor dicho, no pueden permitirselo. Cuando en el afio 2020 se tuvo que

4 Fonditel. (17 de 11 de 2021). Conclusiones de la COP26 - Cumbre del Clima de Glasgow 2021.

Obtenido de https://www.fonditel.es/noticias/conclusiones-cop26-cumbre-clima-glasgow-2021/
[Consulta: 7 de marzo de 2022]
Nestlé. (s.f). Compromisos con la tierra. Disponible en:

https://empresa.nestle.es/es/compromisosconlatierra [Consulta: 18 de marzo de 2022]

10



confinar al conjunto de la poblacion, el mundo se pard: desabastecimientos en
supermercados, restaurantes y bares en la cuerda floja... muchos negocios que se
dedican al B2C (Business to Consumer). Otras empresas pudieron sobrevivir gracias al

teletrabajo ...

A pesar de vivir con un ritmo frenético y caotico, dentro de ese caos hay orden, pero
¢qué ocurre cuando este desaparece. Muchas empresas se ven con tan buenos
prondsticos que no ven la posibilidad de, algln dia, tener un pequefio desliz o que algo
salga mal. Toda empresa, pequefia, mediana o grande, debe de estar preparada. El
mundo nunca pensd que se tenia que quedar en casa durante meses porque iba a
acontecer una pandemia, y les pillé por sorpresa. ;Quiénes han sobrevivido? Los que

han sabido reaccionar de forma rapida y eficiente.

Se habla de crisis corporativa cuando existe una interrupcion permanente de la actividad
habitual de la empresa. Dependiendo del tipo de crisis en la que se vea envuelta una
empresa y de la fase en la que se encuentre, la supervivencia de la empresa puede
(todavia), no verse comprometida®®. Pero ¢qué significa el término crisis por si mismo?
Se mezclan dos definiciones de los autores, Pifiuel!’ y Del Pulgar'®, que la haran mas
completa: los dos hablan de que es una situacion que “pone en peligro la imagen y el
equilibrio natural de una organizacidon”, situando a la empresa en “una situacion

decisiva para su supervivencia”.

Cuando una empresa se encuentra ante esta situacion, puede afectar tanto a la parte
interna, generando conflictos por la falta de responsabilidad en el entorno, como por la
parte externa, perdiendo la confianza del cliente ante la imagen corporativa. Que es de
lo que habla Pifiuel que podria afectar al “equilibro natural”. Hay que saber gestionar la

crisis teniendo en cuenta lo que esta en juego.

De hecho, son muchas las empresas que creen que, como las crisis ocurren de manera
tan imprevista y ocasional, no se plantean la necesidad de tener un plan de gestion de

crisis. Lo que creen, es que cuando llegue ese momento ya se hara frente con lo que se

16 Startup Guide IONOS. (29 de 04 de 2020). Gestidn de crisis: como afrontar situaciones de emergencia.
Obtenido de https://www.ionos.es/startupguide/gestion/gestion-de-crisis/ [Consulta: 7 de febrero
de 2022]

17 J.L, P. R. (1997). indice. En P. R. J.L, Teoria de la Comunicacion y Gestion de las Organizaciones.

(pag. 10). Madrid: Sintesis. [Consulta: 18 de marzo de 2022]

18 RODRIGUEZ, L. d. (2010). COMUNICACION DE EMPRESA EN ENTORNOS TURBULENTOS.

ESIC.[Consulta: 18 de marzo de 2022]
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tenga, lo que es un grave error dado que hay un factor muy importante que a veces se

nos olvida, el factor “tiempo”.

Por consiguiente, saber tramitar una crisis desde el punto de vista de la comunicacion es
de vital importancia para evitar efectos negativos como, por ejemplo, la pérdida de
credibilidad hacia la empresa. Gestionar una crisis significa planificar con prevision las
posibles situaciones de crisis que se pueden producir en una empresa capacitando a la
misma para ejecutar de manera rapida y eficientemente las medidas necesarias de

emergencia®®.

La crisis tiene ciertos rasgos constitutivos que hacen que todas ellas tengan algo en
comun, a pesar de que cada una puede estar originada por circunstancias diferentes. Los

autores Westphalen y Pifiuel sefialan cinco rasgos comunes en cualquier crisis?:

1. Sorpresa: como ya hemos mencionado anteriormente, ninguna crisis se puede
anticipar, aparecen sin avisar. Por tanto, este rasgo representa esa aparicion
previa que nadie espera.

2. Unicidad: también se ha expuesto que toda crisis es diferente, es decir, incluso
procediendo de las mismas causas, sus consecuencias serian diferentes. Cada
crisis es unicay, por ello, hay que afrontarlas de distintas maneras.

3. Urgencia: toda situacion de crisis genera un entorno de urgencia 0 emergencia,
ya que es un momento de desestabilizacion de la empresa que necesita, cuanto
antes, un plan de respuesta. Sobre todo, porque los medios de comunicacion,
como bien sabemos, actlan rdpidamente y podrian socavar, ain mas, la
situacion.

4. Desestabilizacion: hemos nombrado este rasgo en la descripcion de “urgencia”

y, es clave tenerlo en cuenta porque es aqui donde la empresa marcara la
diferencia, es decir, si podrd mantener ese equilibrio natural del que hemos
hablado o le podra esa desestabilizacion. Saber utilizar bien la comunicacion
aqui es crucial, serd o tu via de escape o tu ultimo comunicado corporativo.

5. Tendencia descendente de la calidad de la informacidn: este rasgo apunta, en

concreto, a los medios de comunicacién, ;qué quiere decir? Significa que los

medios buscan principalmente la primicia y ser los primeros en contarlos, es

19 JIMENEZ, D. A. (s.f.). La gestion de la comunicacion en situaciones de crisis. Universidad Pontifica
de Salamanca. [Consulta: 19 de febrero de 2022]

20 WESTPHALEN, M. H., & Pifiuel RAIGADA, J. L. (1993). La Direccién de Comunicacion. Practicas.

Madrid: Ediciones del Prado, S.A. [Consulta: 18 de marzo de 2022]
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decir, prima mas la rapidez que la verdad. Esto, por tanto, puede significar que
cualquier rumor puede convertirse en noticia y, agravar mucho mas la situacion

de crisis de la empresa.

¢ Qué puede provocar una crisis?

Cualquier evento, suceso o0 mala gestion de alguno de los departamentos de la empresa
puede hacer que sufra una crisis, pero podriamos reducir todos esos acontecimientos

negativos en tres grandes categorias?!:

1. Ataques a la empresa de parte de agentes externos o internos.
2. Accidentes que ponen en riesgo a cualquiera de las partes interesadas de la
empresa.

3. Las acciones dafiinas por parte del personal de la empresa.

Cuando hablamos de ataques a la empresa pueden ser tanto internos como externos,
para debilitarla. Suelen estar relacionados con ataques informaéticos, difusion de
rumores, la contaminacion de productos, las acciones de violencia dentro del trabajo y
el terrorismo. En cuanto a los accidentes, a pesar de tener todo en orden y mantener a tu
equipo de trabajadores a salvo, siempre puede surgir algin percance. La ultima
categoria, se refiere a la accion de empleados o altos ejecutivos que saben de la

gravedad de sus actos y, aun asi, lo llevan a cabo.

¢ COmo se gestiona una crisis corporativa?

En este punto se presentan, por un lado, los consejos que ofrece la Startup Guide lonos
sobre cdmo hacer frente a una crisis corporativa, lo que deberia hacer una empresa antes
de que eso ocurra. Por otro lado, se comentard una propuesta de un modelo de gestion
de la comunicacion en situaciones de crisis del informe “La gestion de la comunicacion

en situaciones de crisis”, documento de especial relevancia para esta investigacion.

Empezando por los consejos, lo primero que ofrecen es una preparacion previa. Es
cierto que las crisis pueden surgir de repente, pero aparecen como consecuencias de

unas causas que, seguramente, no se hayan previsto. Por tanto, un sistema de deteccion

2L Inspiring Benefits. (25 de 08 de 2020). ;/Qué es la gestion de crisis? Obtenido de
https://www.inspiringbenefits.com/gestion-de-crisis-que-es/ [Consulta: 18 de marzo de 2022]
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temprana de crisis hace que nos avise con antelacion y la empresa estara preparada para

poder hacerle frente.

Lo segundo es que no hay ni que negar el hecho de que existe una crisis ni tampoco dar
la voz de alarma inmediatamente, hay que ser prudentes. Hacer oidos sordos a la
Ilamada de una crisis no es la mejor opcién para afrontarla, ya que, como ya se ha dicho,
el tiempo es un factor clave, y cudnto mas se tarde en reaccionar, peor. De la misma
forma, tampoco se puede ir causando el caos, ya que podria desencadenar una situacién
de descontrol para los empleados. Por tanto, un manejo de la situacion prudente es lo

que se debe hacer.

Este mismo comportamiento debe afectar a la manera de comunicar ya que, como
llevamos diciendo, la comunicacion es fundamental en una situacion de crisis. Las
decisiones implican a menudo planteamientos para el personal, junto con nuevos
procesos de trabajo. Por ello, es necesario comunicar dichas decisiones con el tacto y la
sensibilidad adecuados. Por un lado, hay que ser transparente a la hora de informar a los
empleados sobre la situaciéon, pero, por otro, hay que evitar su desmotivacion y
desanimo. Con el fin de mantener a los socios comerciales y clientes y evitar que su

imagen se vea dafiada, la informacion deberia comunicarse solo a nivel interno??.

Para tener un plan de gestion de crisis, se necesita un buen comité o equipo que lo lleve
a cabo. Para ello, lo mejor es que sea un grupo de pocas personas que puedan trabajar de
forma eficaz y rapida y que tengan las siguientes aptitudes: asertividad, flexibilidad,
tolerancia a la incertidumbre, trabajo eficiente bajo presion, capacidad de decision y

objetividad.

Aconsejan también, tener en cuenta las palabras de un comité experto externo a la
empresa, ya que la imparcialidad que tienen hacia la empresa puede suponer no tener
problemas como conflictos de interés. Aun asi, hay que tener cuidado a quien se pide
opinidn ya que esa misma gestoria puede estar ayudando a otra empresa, que podria ser

la competencia.

A continuacion, la propuesta de modelo de gestion de la comunicacion en situaciones de

crisis por la Dra. Ana M? Enrique Jiménez.

22 Startup Guide IONOS. (29 de 04 de 2020). Gestidn de crisis: como afrontar situaciones de emergencia.
Obtenido de https://www.ionos.es/startupguide/gestion/gestion-de-crisis/ [Consulta: 18 de marzo
de 2022]
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Modelo de gestion de la comunicacién en situaciones de crisis

Etapa de prevenciéon

Fet
1

CSidiid ia CNas
Etapa de reaccion

Etapa de recuperaciéon

Propuesta de modelo de gestion de la comunicacion en situaciones de crisis. Informe Dra. Ana M@ Enrique Jiménez

La etapa de prevencidn consiste en, primero que todo, evitar la crisis y en el peor de los
casos, en el que no pudiese evitarse, habria que organizarse para afrontarla de la mejor
manera posible sin que afecte al equilibrio natural de la empresa. El primer paso es la
identificacion de riesgos y, para ello, es importantisimo realizar un estudio del entorno,
un analisis de las situaciones que pueden resultar criticas. Con toda esa informacion se

dibujan escenarios hipotéticos que podrian darse y una forma de actuar para cada uno.

Se debera elegir una estrategia de comunicacion conforme al escenario hipotético que se
cree que ocurrira. Este plan de comunicacién debera seguir unos objetivos y contemplar
ciertos puntos: identificacion de publicos implicados, la redaccion de los mensajes y
argumentos, especificacion de los canales y fijacion de un calendario. En pocas
palabras, la empresa debera saber con quiénes tiene que relacionarse, a quién le ha
afectado la situacion tanto de forma interna como externa. Por tanto, deberd redactar
unos mensajes que necesitara enviar a traves de algun canal y fijar las fechas del envio

de esos mensajes.

La siguiente etapa, la de reaccién, es cuando la crisis, finalmente, estalla. Es momento

de poner en marcha toda la estrategia de comunicacion que se habia creado en el caso
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hipotético. Hay que lanzar esos mensajes segun el calendario predeterminado. Es
importante tener una persona que represente a la empresa, que forme parte del comité de
crisis para que dé la cara. Esto denotard responsabilidad y capacidad de gestion por

parte de la empresa.

Los medios de comunicacién tienen un gran impacto en este tipo de situaciones porque,
como ya se ha mencionado anteriormente, tienen la capacidad de influir en el publico
muy facilmente y lo hace muy rapido. Por consiguiente, es fundamental que la empresa
esté pendiente de todo aquello que los medios dicen o dejan de decir. Es obligacion de
la empresa también vigilar los comentarios en redes sociales para poder actuar con

antelacion y saber que responder.

La ultima etapa, la de recuperacion, significa que la crisis ya ha pasado. Es momento de
una evaluacion, tanto para lo malo como para lo bueno, saber qué se ha hecho bien y
qué se ha hecho mal. Ademas de observar cuales han sido los dafios 0 qué se ha visto
afectado durante la crisis, como podria ser la reputacion y/o la imagen corporativa. Esta
etapa significa recuperarse de una batalla, evaluar los dafios y arreglarlos, hacer una
critica constructiva que ayude a la empresa a poder mejorar aquello en lo que ha fallado.
Abrazar el error es una buena manera de aprender, permitirse reconocer lo que se ha

hecho mal no es de débiles sino de inteligentes.

Crisis corporativa de Nestle en 2010

Las crisis pueden aparecer en cualquier momento, como bien hemos visto, y Nestlé se
encontrd con una en 2010 que, ni esperaba ni supo manejar. EI 17 de marzo de 2010,
Greenpeace, la ONG ambientalista internacional, publicaba en YouTube un video
polémico acusando a Nestlé de la deforestacion de los bosques de Indonesia (hogar del
orangutan, animal en peligro de extincién) de donde sacaba el aceite de palma,
ingrediente para crear su producto “KitKat”. A su vez acusan al mayor proveedor del

aceite de palma, Sinar Mas.
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Kit Kat. El chocolate crujiente que destruye los bosques.

Final del video de Greenpeace acusando a Nestlé

El video trata de coger el claim de “tomate un respiro” con la diferencia de que, en vez
de un KitKat normal, hay un dedo de orangutan. Claramente se burlan de la marca
mientras la acusan de la destruccion del habitat de los animales y de su desaparicion. El
problema reside en la mala gestion por parte de la empresa alimenticia ante la crisis.
Obviamente no estaban preparados para algo tan grande, sobre todo con las redes
sociales en auge. Se podria decir que, todo lo que hizo Nestlé para intentar gestionarlo,
es lo que no hay que hacer.

Para la confirmacion de esta acusacion, Greenpeace saco a la luz un informe, “La huella
del crimen”, donde no solo justificaba la deforestacion salvaje por parte de Sinar Mas,
sino de Nestlé. Aungue no es la primera vez que la ONG llama la atencién de la

empresa alimenticia.

Segun el informe: “A dia de hoy, Indonesia ostenta la mayor tasa de deforestacion del
mundo y cada afio pierde el 2% de los bosques que quedan [...] La deforestacion ha
movido a Indonesia a convertirse en el tercer emisor mundial, precedido s6lo de China 'y
Estados Unidos”?. Esto se debe a que la demanda global de aceite de palma se ha
disparado en los ultimos afios hasta convertirse en el aceite vegetal méas solicitado para

la produccion de alimento, cosméticos y agrocarburantes.

El responsable de esta catastrofe es el productor de aceite de palma mas grande de

Indonesia, Sinar Mas. Practican el método de desarrollo de plantaciones mas agresivo

23 Greenpeace. (2010). La huella del crimen. Greenpeace. [Consulta: 21 de febrero de 2022]
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del sector de las plantaciones. De hecho, ellos mismos dicen que poseen el “banco de
tierra” mas grande del mundo. Como bien dicen en el informe, el cémplice de esta
historia es Nestlé que, a pesar del historial del Grupo Sinar Mas y de su cada vez peor
reputacion, Nestlé no puso en marcha una politica que evitase las relaciones comerciales
con esta empresa, a la que siguié6 comprando aceite de palma. Es por eso que,
Greenpeace también inculpd a la empresa alimenticia de no seguir ni sus propias

normas de responsabilidad social.

En el informe Greenpeace asegura que en 2009, un afio antes de la crisis, Nestlé habia
informado a la ONG de que todos sus proveedores habian recibido una copia de su
cddigo deontoldgico para proveedores, que incluye algunos principios innegociables de

sostenibilidad.

Con arreglo al informe el Principio V del codigo establece que: “El proveedor debe
actuar cuidando el medio ambiente y garantizando el cumplimiento de todas las leyes y
reglamentos aplicables en el pais donde se fabrican los productos os e producen
suministros”. Conforme a lo dictado en el codigo se puede observar cdmo Nestlé, a
pesar de su codigo deontoldgico para con la sostenibilidad respecto a sus proveedores,

seguia teniendo relacion con Sinar Mas.

Gestion, evolucion de la crisis y acuerdos

Nestlé solicité la retirada del video de la plataforma de YouTube, lo que resultd tener el
efecto contrario al que se esperaban. La gente ya habia compartido el video y querian
saber mas. Cuando eliminas algo o lo escondes es porque hay algo que no quieres que
sepan, y eso genera en las personas curiosidad. Pero esto fue solo por unas horas, al
poco, el video volvio a estar activo. Las demés reacciones de la empresa fueron las
malas contestaciones en su Fan page de Facebook e incluso eliminando los comentarios

negativos, lo que de por si genero bastante rechazo hacia sus clientes.

Basicamente, la polémica estaba en todas partes gracias a la rapidez e inmediatez de las
redes sociales y de los medios de comunicacion y los comentarios negativos hacia la
empresa inundaban las plataformas digitales y para paliarlo intentaron borrar todos los

que pudieron lo que generd mas efectos negativos hacia su imagen corporativa.

La pregunta clave aqui es: ¢qué deberian haber hecho? Dadas sus actuaciones, he

supuesto que los nervios, el estrés y el agobio pudieron con el equipo de Relaciones
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Publicas, no supieron por donde coger el caso, no estaban preparados. Las grandes
empresas muchas veces creen que, al tener tal poder, este tipo de acusaciones no les
afecta, pero cuando se trata, sobre todo, del medio ambiente y del impacto social, no

hay escapatoria.

Primero tendrian que haber dejado el video donde estaba, no dar indicios de querer tapar
todo, ya que les hizo ver mas culpables ain. Segundo, tendrian que haber contactado
con Greenpeace para concertar una mesa de dialogo. Y, en tercer lugar, no solo haber
preparado un plan de comunicacion en respuesta a esta crisis, sino hacer un comunicado
a las redes sociales pidiendo disculpas y que iban a sentarse a hablar con Greenpeace,
con la finalidad de calmar el enjambre que causaran y que, por lo general, puede generar

este tipo de polémicas en las redes sociales.

Se ha mencionado la publicacion de un informe, “La huella del Crimen”?*, en el que
Greenpeace expone las evidencias de una clara deforestacion y destruccion de los
bosques de Indonesia y, por ende, del habitat del orangutan, un animal en peligro de
extincion. Al final de dicho documento, la ONG aclara ciertas demandas que exige a la

empresa alimenticia:

1. Dejar de ser parte del problema: no mas relaciones comerciales con el Grupo
Sinar Mas
a. Cancelar las relaciones comerciales con empresas del Grupo Sinar Mas.
Esto incluye Golden Agri Resources y sus filiales, asi como Sinar Mas
Forestry y Asia Pulp & Paper (APP).
b. Dejar de comprar aceite de palma de Sinar Mas y productos papeleros a
través de terceros.
2. Ser parte de la solucion. Apoyar la propuesta de deforestacion cero.
a. Colaborar con el Gobierno indonesio y la industria para conseguir una

moratoria para la destruccion de bosques y la proteccion de las turberas.

La evolucién de la crisis no hizo mas que empeorar, puesto que una semana después,
aproximadamente, Nestlé seguia sin tomar una decision concreta con respecto a la
polémica medioambiental. El video que Greenpeace publicd consiguié 730.000 de

visitas en una semana y, aun asi, la empresa alimenticia no tomo cartas en el asunto. De

24 Greenpeace. (2010). La huella del crimen. Greenpeace. [Consulta: 21 de febrero de 2022]
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hecho, el 26 de marzo la ONG publicé un articulo®™ explicando como miles de
internautas exigian a Nestlé que rompiese sus lazos con la deforestacion de los bosques
de Indonesia.

“Desde el lanzamiento de la campafia, la empresa s6lo ha dado un pequefio paso, la
cancelacién de las compras de aceite de palma directamente con Sinar Mas, pero
todavia no se ha comprometido a poner fin sus relaciones comerciales con esta empresa
a través de terceros, como su proveedor Gargill”. Asi lo explica Greenpeace en el
articulo, ademas comentaban que las redes sociales estaban avasallando a Nestlé y que,
segin Miguel Angel Soto, responsable de la campafia de Bosques y Clima de
Greenpeace, “Nestlé no puede seguir aplazando su decision, la Unica salida posible es
cancelar todas y cada una de las vias de suministro de productos procedentes de Sinar
Mas”.

Se presenta el 15 de abril de ese mismo afio y Greenpeace aprovecha la 143° Asamblea
General de Nestlé para volver a protestar contra la deforestacion, yendo vestidos de
orangutanes. Ademas, presentaron nuevas evidencias sobre el caso que recalcaba, aun
mas, la evidente destruccion de los bosques de Indonesia. “Este gigante de la
alimentacion mundial ha continuado comprando aceite de palma de forma indirecta de
Sinar Mas a través de proveedores como Cargill. Y esto ha sucedido a pesar de los méas
de 200.00 correos electrénicos y faxes de ciudadanos de todo el mundo que han
reclamado a la empresa que ponga fin a esta situacion”?®. Asi lo contaba la ONG en uno

de sus articulos publicado ese mismo dia.

Finalmente, tras tres meses de polémica provocada por Nestlé y publicada por
Greenpeace, la empresa alimenticia el 17 de mayo de 2010 anuncié que dejaria de
utilizar el aceite de palma procedente de la destruccion de los bosques tropicales. Una
noticia que la ONG celebra tras todo este tiempo insistiendo y manteniendo el apoyo de
gran parte de los ciudadanos del mundo. “Estamos contentos con la decision de Nestlé
de dar un respiro a las selvas de Indonesia y Ilamamos a otros grandes consumidores de
aceite de palma como Carrefour y Wall-mart a seguir este ejemplo”, expuso en el

articulo Miguel Angel Soto, responsable de la Campafia de Bosques y Clima de

%5 Greenpeace. (2010). Miles de internautas piden a Nestlé que rompa sus vinculos con la deforestacion
en Indonesia. Greenpeace Noticias. [Consulta: 4 de marzo de 2022]

% Greenpeace. (s.f.). Greenpeace exige en la asamblea general de Nestlé el fin de la destruccion de las
selvas de Indonesia. Greenpeace Noticias. [Consulta: 4 de marzo de 2022]

20



Greenpeace Espafia. En dicho articulo se expuso también que Nestlé se comprometid a
identificar y excluir de su cadena de suministro a aquellas empresas propietarias o
gestoras de “plantaciones de alto riesgo y explotaciones implicadas con la

deforestacion”?’.

Al dia siguiente, 18 de mayo de 2010, se publicaba un acuerdo entre Nestlé y The
Forest Trust (TFT, que actualmente se ha convertido en Earthworm), una organizacion
sin animo de lucro basada en valores y motivada por el deseo de impactar positivamente
en la relacion entre las personas y la naturaleza?®, en el que se comprometia a luchar

contra la destruccion de los bosques tropicales, en especial los situados en Indonesia.

Segun la revista compromisoRSE que publico esta noticia, explicaba que el acuerdo
estaba “centrado en la obtencidn sostenible de los dos principales recursos de Indonesia:
El aceite de palmay la pasta de papel. La empresa suiza'y TFT han desarrollado para la
ocasion unas Directrices de Aprovisionamiento Sostenible, para vigilar el
comportamiento de los proveedores y ayudarlos a adquirir la técnica para su
sostenibilidad, siempre y cuando el proveedor esté dispuesto a realizar los cambios.
Aquellos que sean reacios a evolucionar hacia una explotacion sostenible, serén

excluidos como proveedores de Nestlé”%,

De hecho, la multinacional alimenticia fijé un objetivo claro en el que determinaba que
en 2015 la totalidad del aceite de palma que utilizase procediese de plantaciones
sostenibles. Tras la crisis generada por la polémica de Greenpeace, el resto del afio
2010, Nestlé consiguid que el 18% de sus compras de la materia prima se obtuviese a

través de proveedores sostenibles, y elevo ese porcentaje al 50% para el afio 2011,

27 Greenpeace. (2010). Tras la campafia de Greenpeace, Nestlé dejara de utilizar aceite de palma
procedente de la destruccion de los bosques tropicales. Greenpeace Noticias. [Consulta: 4 de
marzo de 2022]

28 Earthworm. (s.f.). About us. Obtenido de https://www.earthworm.org//about-us [Consulta:18 de marzo
de 2022]

2 CompromisoRSE. (2010). Nestlé da un paso mas en la lucha contra la deforestacion en Indonesia.
CompromisoRSE. [Consulta: 4 de marzo de 2022]

30 Servimedia. (2010). RSC. Nestlé coopera con The Forest Trust en la lucha contra la deforestacion.
Diario Responsable. [Consulta: 4 de marzo de 2022]
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Capitulo I11: Anélisis empresarial Nestlé
Nestlé: historia, comienzos y evolucion

La historia de Nestlé comienza en 1866 con Henri Nestlé, que con 29 afios se trasladé a
Suiza y comenzd siendo un pequefio comerciante. Al poco tiempo descubrié un
revolucionario alimento infantil compuesto por: leche, azucar y harina de trigo, a la que
bautiz6 como Harina Lacteada. El éxito fue practicamente inmediato y en 1868 se
lanzaba a conquistar el mercado internacional. En 1873 las ventas habian alcanzado los

remotos mercados de ultramar y ascendian a medio millon de latas al afio®!.

Dado que Henri era consciente de su vejez, decidié transferir su empresa a tres
empresarios: Jules Monnerat, Pierre-Samuel Roussy y Gustave Marquis. El uUnico
obstaculo en su camino fue la competencia: Anglo Swiss Condensed Milk Company,

con la que en 1905 se fusiona, lo que hoy en dia se conoce como el Grupo Nestlé.

Ese mismo afio, comienzan a expandirse en el extranjero para establecer una red de
ventas que abarca Asia, Africa, Latinoamérica y Australia. Gracias a la Primer Guerra
Mundial se benefician del desabastecimiento de alimentos basicos y se convierte en una

empresa mundial de productos lacteos®.

Durante 1919 y 1938, Nestlé sufre un periodo de subidas y bajadas, pero con
oportunidades. Al finalizar la Gran Guerra, la demanda de leche enlatada se hunde, pero
consigue levantarse, hasta la llegada del Crack del 29, donde se ve afectada también. A
pesar de las crisis, Nestlé consigue profesionalizar a sus trabajadores, se centraliza la
investigacion y empieza a comercializarse nuevos productos, como Nescafé. Una vez
estalla la Segunda Guerra Mundial, el desabastecimiento vuelve a convertirse en uno de
los principales problemas para la poblacion, cuestion que Nestlé no llega a solucionar
del todo, pero consigue sacar una nueva gama de productos (sopas y condimentos

Maggi) con el nombre de “Nestlé Alimenta”.

3INestlé.  (s.f.). Historia. Obtenido de Los origenes de una gran  empresa:
https://empresa.nestle.es/es/sobre-nestle/nestle-en-espana/historia [Consulta: 18 de marzo de
2022]

32 Nestlé. (s.f.). Empresas centenarias: Nestlé afio a afio. Obtenido de https://empresa.nestle.es/es/sobre-
nestle/nestle-en-el-mundo/historia [Consulta: 18 de marzo de 2022]
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Productos Maggi de Nestlé 1947. Fuente: Nestlé

Mas adelante, con la posguerra, los ciudadanos buscan que sus vidas sean mas faciles y
coémodas, sin complicaciones. Por este motivo, comienzan a comprar todo tipo de
productos, como las neveras o los congeladores, para que todo sea mucho mas sencillo.
“Nestlé Alimenta” consigue satisfacer esa demanda del consumidor con su gama de
productos Nesquik y comidas preparadas. Durante la década de los 70, Nestlé, no solo
se diversifica en distintos campos de la alimentacion, sino que pone un pie en los
productos farmacéuticos. De hecho, se convierte en una de las primeras empresas en
aplicar el codigo de la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) para los subtitulos de
la leche materna. Aunque es criticada por su forma “no ética” de comercializar sus

productos infantiles.

Con la entrada en el siglo XXI, Nestlé decide deshacerse de marcas que no satisfagan
las demandas de sus clientes y promueven aquellas que si. Ademas, comienzan a
popularizar los productos que tengan que ver con “Nutricion, salud y bienestar”. Es
Peter Brabeck-Letmathe quien ve un gran potencial en el sector de la nutricion
personalizada. Y en el 2000 se pone en marcha la Iniciativa Agricola Sostenible Nestlé
(SAIN, siglas en inglés), dando protagonismo a los agricultores de la zona y poniendo

interés en su calidad de vida.

A partir de 2006, Nestlé pone en marcha su modelo de Creacion de Valor Compartido,

segun el cual, toda accidn realizada en beneficio de los accionistas debe también generar
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valor en las comunidades donde opera y en la sociedad en general®. Durante estos afios
hasta hoy dia, los objetivos de Nestlé han sido la nutricion médica, el agua, el desarrollo
rural, mejorar las condiciones sociales de las comunidades productoras y la nutricion

infantil, entre otras cosas.

Nestlé hoy: mision, vision y valores

El compromiso de Nestlé con el medio ambiente proviene de afios més atras, no es algo
nuevo. Aunque es cierto, que con el paso del tiempo su implicacion ha sido mayor,
poniendo como base principal la importancia de, no solo cuidar el medio ambiente, sino
cuidar a sus clientes a través de productos saludables y no dafinos, ni para ellos ni para

la naturaleza.

El proposito de la empresa, lo que podriamos entender como la misién, es mejorar la
calidad de vida y contribuir a un futuro mas saludable®*, con ayuda de tres ambiciones
generales que les ayudardn a, no solo conseguir sus objetivos, sino a contribuir a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030: para personas y familias, para

comunidades y para el planeta.

La forma de actuar de Nestlé se basa en unos valores sostenidos por el respeto y que da
lugar a la Creacion de Valor Compartido, un documento en el que explican sus
Principios Corporativos Empresariales. Los principios corporativos establecidos en el
dossier guian las acciones y los comportamientos de todos en la compafiia y reflejan la
cultura que se ha ido desarrollando en el transcurso de mas de 150 afios. Estos

proporcionan un marco ético sélido, asegurando la integridad de actuacion y el

cumplimiento de las leyes, normas y sus propios

33 [dem.

34 Nestlé. (s.f.). Nestlé en la sociedad. Obtenido de https://empresa.nestle.es/es/cvc [Consulta: 7 de
febrero de 2022]
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COmMpPromisos.

PARA PERSONAS & FAMILIAS PARA COMUNIDADES PARA EL PLANETA
Ayudar a Ayudar a mejorar las condiciones de vida de Trabajamos para mejorar la
50 millones 30 millones sostenibilidad

de nifios a llevar una vida mas saludable de personas en comunidades directamente y conseguir un menor impacto medicambiental

relacionadas con nuestras actividades

empresariales

Ambiciones generales de Nestlé

Los Principios Corporativos en los que Nestlé se basa son®:

1. Los consumidores
a. Nutricion, salud y bienestar
b. Garantia de calidad y seguridad del producto
c. Comunicacién con el consumidor
2. Nuestra gente
a. Derechos humanos
b. Diversidad e inclusion
c. Seguridad y salud en el trabajo
3. Cadena de valor
a. Suministro responsable
b. Clientes y proveedores
c. Sostenibilidad ambiental
4. Laintegridad del negocio
a. Etica e integridad
b. Privacidad y gestion ética de datos
5. Interaccién y comunicacién transparentes
a. Interaccion interna 'y comunicacion

b. Involucramiento y advocacy

35 Nestlé. (2020). Principios Corporativos Empresariales. [Consulta: 7 de febrero de 20220]
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6. Compliance
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Principios Corporativos de Nestlé

Seré interesante investigar como en 2010 Greenpeace destapa, a través de la polémica
del aceite de palma en los bosques de Indonesia (hogar del orangutan), que a pesar de
las normas sobre el medio ambiente de Nestlé, esta sigue teniendo contratos laborales

con aquellas empresas que destruyen el planeta.

Andlisis del mercado: DAFO

Para poder comprender verdaderamente la situacion de la multinacional alimenticia
Nestlé, debemos realizar lo que se conoce como DAFO O FODA. Es una metodologia
de estudio de la situacion de una empresa 0 un proyecto, analizando sus caracteristicas
internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacién externa (Amenazas y Oportunidades).
El objetivo de este analisis es que la empresa, a partir de la informacion que obtenga
sobre su situacion, pueda tomar las decisiones 0 cambios organizativos que mejor se

adapten a las exigencias del mercado del entorno econémico®.

3 ElEconomista. (s.f.). Diccionario de economia. Obtenido de https://www.eleconomista.es/diccionario-
de-economia/analisis-dafo [Consulta: 27 de marzo de 2022]
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Analisis interno

A la hora de analizar la situacion interna de la empresa, nos enfocamos tanto en lo
positivo como en lo negativo comparando sus debilidades y fortalezas que tendran
como resultado qué destaca mas de la multinacional con respecto a las conclusiones
extraidas tras el analisis. Es decir, las fortalezas nos diran las destrezas que posee Nestlé
y, por tanto, en las que debera seguir trabajando para sacarlas partido. En cuanto a las
debilidades, nos mostraran los factores que demuestran una posicion desfavorable ante

sus competidores y clientes, cuestién que deberan solucionar.
Debilidades

Nestlé es una empresa alimenticia que tiene todo tipo de productos, incluso de primera
necesidad para los nifios. Muchos de estos alimentos han subido el precio®” con el paso
de los afios y, ademas, actualmente con el aumento de los costes el valor ha subido
bastante. Esto quiere decir que, a pesar de la buena calidad de su producto, si la gente no
tiene el dinero suficiente para tener acceso a esos alimentos, iran a las marcas blancas
que estan teniendo un grandioso auge porque ofrecen la comparativa calidad precio que

tanto se busca en los tiempos que corremos.

Estructura de la marca®®, es decir, tiene muchas marcas bajo el mismo grupo general,
por lo que administrar una cantidad tan grande de marcas individuales puede crear un
conflicto de intereses. A pesar de que muchos puedan pensar que cuanto mas mercado
abarque mejor, no se puede estar en todos lados porque al final descuidaras alguno de
tus productos. Ademas, hay que tener en cuenta también, que el hecho de tener muchos
productos significa tener la industria productora en un pais determinado que debera
adaptarse a su cultura, cuestion que hoy por hoy, Nestlé no hace. Por tanto, la mejor
opcién aqui es centrarse en los productos que de verdad merecen la pena y ser los

mejores en ese mercado.

37 Eficiente, E. (s.f.). Analisis FODA a Netlé. Obtenido de https://emprendedoreficiente.com/analisis-
foda-a-nestle-la-empresa-de-alimentos-y-bebidas/ [Consulta: 27 de marzo de 2022]

38 Affde. (03 de 12 de 2020). Analisis DAFO de Nestlé. Obtenido de https://www.affde.com/es/swot-
analysis-of-nestle.html [Consulta: 27 de marzo de 2022]
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Las diferentes lineas de productos de Nestlé. Affde.

La multinacional ha tenido diferentes controversias a lo largo de sus afios (involucrada
en procesos judiciales), aunque mas centrado en el siglo XXI que perjudica, claramente,
a la imagen de la marca. Sobre todo, cuando tiene que ver con el cuidado y respeto al
medio ambiente dado que desde hace unos afios este tema es muy potente en la opinion

publica.
Fortalezas

Nestlé es una marca de renombre mundial, es una compafiia de Fortune 500 y de
alimentos mas grande del mundo medido por ingresos®. Tiene grandes marcas
individuales de sus marcas de alimentos, lo que les ayuda a crear conciencia sobre sus
diversos distintivos. Esto también les beneficia cuando por ejemplo Maggi se ve

afectada, no tendra repercusion en las ventas de Nescafé.

Posee un amplio sistema de distribucion*® porque ha logrado penetrar en los mercados
urbanos y rurales. Los métodos de distribucion adaptados localmente y la
descentralizacién de cada suministro, incluidos los mercados callejeros, los vendedores

ambulantes moviles, los distribuidores puerta a puerta y los puntos de venta médicos.

Comprende diferentes lineas de productos** como ya hemos mencionado que, a pesar de

ser una debilidad, también es una fortaleza a tener en cuenta. Porque, aun cuando es

% fdem.

40 [dem.

4l Eficiente, E. (s.f.). Analisis FODA a Netlé. Obtenido de https://emprendedoreficiente.com/analisis-
foda-a-nestle-la-empresa-de-alimentos-y-bebidas/ [Consulta: 27 de marzo de 2022]
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dificil de manejar tanto mercado, no dejan de innovar sus productos a la mayoria de las
necesidades de sus clientes o posibles clientes. Adaptan sus alimentos a las nuevas

demandas del sector.

Mantiene compromisos sociales*> y con el medio ambiente con diferentes
organizaciones u organismos sin animo de lucro. Ademas, cuenta con una amplia gama

de productos bio y saludables, no solo con la persona sino con el planeta.

Nestlé goza de una organizacién de investigacion en alimentacion y nutriciobn mas
grande del mundo, con aproximadamente 5.000 personas involucradas en 1+D, asi como
fondos de riesgo corporativos y asociaciones de investigacion con socios comerciales y

universidades. Tiene 21 centro de investigacion a nivel mundial®.

Analisis externo

Amenazas

Crecimiento de las marcas blancas* que proponen a los clientes un producto muy
similar, con una calidad aceptable e incluso cercana a la de Nestlé, pero con precios
mucho mas asequibles e inclusivos. De tal manera que no solo las personas optan por
estas marcas blancas, sino que se descubren nuevas, por lo que los competidores
aumentan por momentos. Por lo que le sera dificil también a la empresa diferenciarse de
las demés y tendra complicaciones con aquellos que falsifiquen su marca o incluso su

producto.

Existe una falta de engagement en su gama de productos porque, volvemos al asunto de
tener muchas marcas, al final le resulta complicado al consumidor apegarse a una
cuando muchas veces la gente no sabe que esa marca pertenece a la gran multinacional

Nestlé.

Oportunidades

Nos encontramos ante una sociedad que ha comenzado a cambiar sus habitos

alimenticios e incluso de vida. Ahora una comida saludable y equilibrada junto con unas

42 Eficiente, E. (s.f.). Analisis FODA a Netlé. Obtenido de https://emprendedoreficiente.com/analisis-
foda-a-nestle-la-empresa-de-alimentos-y-bebidas/ [Consulta: 27 de marzo de 2022]

43 Affde. (03 de 12 de 2020). Anélisis DAFO de Nestlé. Obtenido de https://www.affde.com/es/swot-
analysis-of-nestle.html [Consulta: 27 de marzo de 2022]

4 [dem.
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horas de gimnasio o de cualquier actividad fisica es el nuevo estilo de vida. Esta
situacion de cambio en la masa le viene muy bien a Nestlé dada su gama de productos
alimenticios que son bio, respetuoso con el medio ambiente y cuidadosos con la salud y

bienestar de las personas.

Nuevas alianzas estratégicas®® que dan la posibilidad a Nestlé de participar en
asociaciones con varias empresas importantes, como Coca-Cola, lo que abre puertas de
oportunidades para la multinacional. Es uno de los principales accionistas de L’Oreal, el
cosmético mas grande del mundo. Por tanto, la asociacion con otros gigantes ayudara a

Nestlé a seguir creciendo.

Capitulo VI: Analisis de la Campaifa: “Good food, Good life”

Toda empresa tiene algo que contar dirigido a un pablico determinado. Es necesario
llegar a ese target con un mensaje muy claro que de verdad necesiten. Para ello se
requiere de una estrategia de comunicacion, una herramienta de negocio que ayuda a la
empresa a definir, elaborar y lanzar sus mensajes de manera efectiva, a través de

cualquier canal y hacia todo tipo de destinatarios®®.

Pero ¢qué entendemos como estrategia? Segun Quinn, estrategia se define como “un
plan o pauta que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de acciones
principales de una organizacién en un todo coherente™*’. Se podria decir que el autor ve
la estrategia como una guia tedrica para poner en marca las acciones practicas en torno
al objetivo de la empresa. En otras definiciones como la de Mitzberg, se trata la idea de
que la estrategia debe seguir un patron relacionado con las acciones pasadas de la
empresa para poder implementar las decisiones futuras, proponiendo entonces que hay
muchas resoluciones que se pueden llevar sobre la marca segun aparece la crisis.
Cuestion que hemos podido observar a lo largo del capitulo Il que no es una opcion

viable, casi imposible de considerarse.

4 Affde. (03 de 12 de 2020). Anlisis DAFO de Nestlé. Obtenido de https://www.affde.com/es/swot-
analysis-of-nestle.html [Consulta: 27 de marzo de 2022]

4% Cyberclick. (2022). Estrategias de comunicacion: qué son y 10 ejemplos. Obtenido de
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/estrategias-de-comunicacion-que-son-y-ejemplos [Consulta: 11
de abril de 2022]

47 MINTZBERG, QUINN, & VOYER. (1996). The Strategy Process: Concepts, Text and Case. Upper
Saddle River, NJ: Prentice Hall Pub. [Consulta: 11 de abril de 2022]
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Desde la administracion una aproximacion mas cercana para los efectos buscados la
encontramos en Majluf y Hax*: “se puede considerar a la estrategia como un concepto
multidimensional que abarca a la totalidad de las actividades criticas de la firmay les da
un sentido de unidad, direccién y proposito, a la vez que facilita los cambios necesarios
que su medio ambiente induce™*°. De esta manera, lo que nos encontramos €s un marco
de actuacion mucho mas flexible que, adecuandose a las circunstancias del hoy pueda
adaptarse a las del mafiana, fijAndose en el pasado como una manera de aprendizaje que

nos ayude, como empresa, a ser mejores en el futuro.

Pero ¢por qué la estrategia de comunicacion debe ser edificada para un mediano o largo
plazo? Ya que se trata de la estrategia de un sujeto social que busca permanecer en el
tiempo, el analisis conceptual y el disefio de un concepto integral de desarrollo se
construira sobre la base de las posibilidades reales de accion y mensajes de la empresa
que le aseguren consistencia; es decir, buscando valorizar lo que resulte de su realidad
inmediata y que a la vez de diferenciarla pueda servir para generar un mensaje

sostenible y creible a través del tiempo®.

A la hora de elaborar una estrategia de comunicacion hay que tener muy en cuenta tanto
la comunicacion externa como interna, tienen que ir de la mano, al igual que los
objetivos, valores y compromisos de la empresa, para que vaya en sintonia con la
estrategia. El elemento clave va a ser el mensaje que queremos transmitir y a quiénes, s
decir, el publico objetivo. En definitiva, elaborar una buena estrategia de comunicacion,
no solo permite conseguir nuevos clientes para una empresa, sino que también ayuda a

conectar con el pdblico y aumentar la visibilidad de la marca.>*

Algo que ha destacado durante los Ultimos afios en el mundo de la comunicacion y del
marketing, es a la velocidad que ha ido cambiando la forma de actuar de los
consumidores, a la hora de elegir la compra, la forma, sus necesidades, entre otras

cuestiones. Este punto es muy importante porque eso significa que nuestra estrategia de

4 GARRIDO, F. J. (2004). Comunicacién Estratégica. Barcelona: Editorial Gestion 2000. [Consulta: 17
de abril de 2022]

4 HAX, & MAJLUF. (1996). Gestion de Empresas con una Visién Estratégica. Santiago, Chile: Editorial
Dolmen. [Consulta: 11 de abril de 2022]

%0 GARRIDO, F. J. (2004). Comunicacidén Estratégica. Barcelona: Editorial Gestién 2000. [Consulta: 11
de abril de 2022]

1 Inboundcycle. (2022). Estrategias de comunicacion: qué son y cémo crearlas. Obtenido de
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/estrategias-de-comunicacion [Consulta: 11 de
abril de 2022]
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comunicacion tiene que estar abierta a los cambios, y mas aun una empresa como Nestlé

que cuenta con numerosas marcas y cada una de ellas dirigida a un target diferente.

Nestlé se planted hace cinco afios como objetivo estratégico de comunicacion fortalecer
su marca, reforzando, por una parte, su posicionamiento en los &mbitos de la nutricion y
el bienestar y, por otra, destacando su capacidad innovadora. Este objetivo se ha llevado
a cabo a través de una estrategia clara de orientacion hacia el consumidor, que, a su vez,

permitiese el fortalecimiento de Nestlé y de todas las marcas que integra®2.

Para dicha estrategia van a hacer uso del marketing relacional, un método enfocado en
establecer y consolidar las relaciones con los clientes mediante estrategias centradas en
ellos, definicion que establecia por primera vez el profesor de marketing americano
Leonard L. Berry. En definitiva, se trata de dar el salto de enfocarse en el cliente en vez
de en el producto®®. EI marketing relacional, a diferencia de la comunicacion
tradicional, utiliza comunicaciones personalizadas, mediante las cuales el consumidor es
tratado de acuerdo con sus preferencias y su estilo de vida®. Ya que, como se ha
mencionado, el consumidor cada vez tiene méas acceso a la informacion y, por ende, esta
en el dia a dia de los acontecimientos y, de la misma manera, sus exigencias y

referencias cambian a velocidad de vértigo.

Por consiguiente, Nestlé esta realizando ese acercamiento al cliente a través del PCMR
(Programa Corporativo de Marketing Relacional), que representa una estrategia
innovadora y sirve para impulsa la imagen corporativa y aumentar las ventas®. Lo que
tratan de hacer es conocer cada tipo de familia, porque cada hogar es un mundo
diferente, y de esa manera conseguir una segmentacion personalizada a la que poder
ofrecerles los productos necesarios. Llegar a los hogares es un objetivo importante para
la multinacional, sobre todo, teniendo en cuenta que muchas de sus iniciativas estan

relacionadas con recetas familiares o para padres individuales.

En definitiva, Nestlé debe crear una estrategia de comunicacion no solo eficaz, sino

eficiente, de manera que pueda ser efectiva. Maxime cuando se ha sufrido una pérdida

%2 HERAS, M. (s.f.). Nestlé y su estrategia de comunicacion. Harvar-deusto. [Consulta: 28 de diciembre
de 2021]

5 |EBS. (2021). Marketing relacional: definicion, ventajas y ejemplos. Obtenido de
https://www.iebschool.com/blog/que-es-marketing-relacional-marketing-estrategico/ [Consulta: 11 de
abril de 2022]

5 Tdem.
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de credibilidad para con la marca que, no es solo una crisis, sino un mal manejo
comunicacional®. Por eso, Jessica Camara, directora de planificacion estratégica y
nuevos negocios en la Agencia CHAN!, nos ofrece unas pautas a seguir en lineas

generales si una empresa no tiene un plan preventivo:

1. Levantar el catastro de la situacion.

2. Analizar las acciones y resultados obtenidos (impacto directo e indirecto).
3. Establecer mecanismos de accion tactico.
4

Medir resultados.

Esto facilmente se resume en responder tres preguntas clave: ;Qué pasé? ;Qué estoy
haciendo para resolverlo? ;Qué hare para que no vuelva a suceder? Ademas, es
importante que sepamos que todo es aprendizaje, esto aplica también para las empresas,

recordemos que somos personas trabajando para personas®’.

Origen de la estrategia “Good food, Good life”

Desde los comienzos de la multinacional de Nestlé, el nlcleo que iba a dar vida a los
cimientos de la empresa iba a ser la nutricion, aunque a ella se ha unido la salud y el
bienestar de los consumidores. Estas tres claves son las que originan el lema “Good
food, Good life” para promocionar la campafia que va a rodear a Nestlé en todo
momento, en todas sus acciones, en sus valores, en su mision y visién, en su produccion
de alimentos, y en todo. Dicho slogan es el que va a rodear la filosofia de Nestlé que

veremos, forma parte de su mision.

Proporcionar al consumidor de buenos alimentos/productos y proporcionar un bienestar
y una salud de calidad, siempre ha sido el principal objetivo de Nestlé. Aunque si bien
es cierto que hay un acontecimiento al que podriamos denominar como punto de

inflexidn en el cambio de estrategia de comunicacién de Nestlé: la crisis de 2010.

No fue solo la crisis como tal anunciada por Greenpeace, fue también la manera de
actuar para afrontarla, la gestion tan precaria y descuidada que tuvieron hacia sus
consumidores y, en general, con el resto del mundo no fue profesional. Una de las

primeras acciones para cambiar esa estrategia fue dar un comunicado explicando el

57 Entrevista con Jessica Camara, planificacion estratégica y nuevos negocios en la Agencia CHAN!, el
dia 20 de abril de 2022.
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porqué de la situacion y las medidas que iban a tomar al respecto. Un paso a recuperar

parte de la honestidad y sinceridad perdidas.

Hoy en dia su estrategia de comunicacion ha cambiado notablemente, la cual incluye el
Plan Cocoa, que tiene como objetivo mejorar las condiciones de vida de pequefios
agricultores con ingresos bajos que viven en comunidades pobres y que formar parte de

su cadena de suministro de cacao.

El equipo comunicacional de Nestlé para evitar acontecimientos como la crisis de 2010,
se encarga de monitorear las reacciones en redes sociales durante las 24 horas del dia,
para que cuando exista algun problema, la unidad de comunicacion genera avisos en las
cuales se despejan dudas a los consumidores, ademas se informa de manera oportuna la
realidad de la compafiia, se promocionan sus productos y la forma en la que su

produccion cada vez es mas consciente y regulada®®.

El punto de partida se centra en la premisa de que Nestlé, empresa internacional lider en
productos relacionados con la nutricién, desea establecer una comunicacion mas cerca
con sus clientes, dirigiéndose de forma personalizada, con el objetivo de dar a conocer
las diferentes marcas, incrementar el consumo y fidelizar. Para ello, precisa conocer
mejor sus habitos®®. Es por eso también que su estrategia comunicacional es
multimarca, es decir, un plan para comercializar varias marcas distintas entre sus
clientes. La aplicacion de una estrategia multimarca puede permitir a una empresa

atender mejor las necesidades de los clientes y aumentar las ventas®°.

Antes de pasar a desarrollar el plan de comunicacion (teniendo en cuenta que no se ha
podido tener acceso al documento original y se parte de la base de la pura investigacion
e interpretacion de los datos recabados), cabe mencionar que tras sacar a la luz el slogan
que englobaria a la marca para su estrategia comunicacional: “Good food, Good life”,
se observo que habia problemas de reconocimiento de la frase en las zonas de habla

hispana, incluyendo Espafia. Por lo que, se tradujo a “A gusto con la vida”, “Con el

8 Ejemplius. (17 de 02 de 2022). La Nueva Estrategia De Comunicacion De Nestlé. Obtenido de
https://ejemplius.com/muestras-de-ensayos/la-nueva-estrategia-de-comunicacion-de-nestle/ [Consulta: 12
de abril de 2022]

59 Heras, M. (s.f.). Nestlé y su estrategia de comunicacion. Harvar-deusto. [Consulta: 16 de abril de 2022]
0 empresa, H. d. (s.f.). Historia de la empesa. Obtenido de ¢Qué es una estrategia multimarca?
Definicion y consejos: https://historiadelaempresa.com/estrategia-
multimarca#:~:text=Una%?20estrategia%20multimarca%20es%20el,marcas%20distintas%20entre%20sus
%20clientes. [Consulta: 21 de abril de 2022]
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objetivo de estar cada dia mas cerca de consumidores, Nestlé, la compafia lider en
nutricion, salud y bienestar, incorpor6 ‘A gusto con la vida’ como su slogan para todos
los paises de habla hispana”, declaraciones desde Comunicacion Institucional de Nestlé
Argentina. Segun la marca, la idea es reflejar “en pocas palabras, todos los valores que
la compaiiia busca transmitir”®. Este es el ejemplo perfecto de marketing relacional que
Nestlé quiere utilizar para su estrategia de comunicacion como objetivo principal de

estar cada dia més cerca de los suyos.

“Con la campana ‘A gusto con la vida’, Nestlé lanza un mensaje en favor de una
actividad vital que, por supuesto, empieza por una alimentacion saludable pero que va
mucho maés alla. Estar a gusto con la vida es tener vitalidad, sentirse joven, saber crecer
aprendiendo de cada experiencia, ser natural y transparente, celebrar las pequefias cosas
y tener una vision positiva de la vida. Vivir ‘A gusto con la vida’ significa, en
definitiva, bienestar”, afirma Silvia Escudé, directora de Comunicacion y Servicios

Marketing de Nestlé Espafia®?.

Con el lanzamiento de dicha campafia se pretendia consolidar la imagen de Nestlé como
una empresa “preocupada por la nutricion, la salud y el bienestar, a la vez que potenciar
la asociacion de las marcas protagonistas de la accion a la marca corporativa Nestlé e

incrementar el vinculo emocional de la compafiia con sus consumidores”®,

Utilizaron como protagonista de la campafia a Martina Klein, una modelo y actriz
hispano-argentina. Fue elegida por el modo de vida tan saludable que lleva, por lo que
era un buen referente para el mensaje que querian transmitir a través de la campafia.
Teniendo en cuenta también que es conocida tanto en Espafia como en Latinoamérica,

lo que les convenia también por el hecho de traducir el slogan en estos dos territorios.

En una entrevista de PeriddicoPublicidad a Neus Martinez, directora de comunicacion
Nestlé Espafia, explica las acciones llevadas a cabo para hacer eficaz esa estrategia de

comunicacion multimarca®*: “Desde que aparecieron las redes sociales, la comunicacion

61 DULCELINA Aguilar Rojas, K., HERNANDEZ Guatzin, M. F., & Yulisa Tojil GUZMAN, D. (08 de
02 de 2015). Calameo. Obtenido de "A gusto con la vida":
https://es.calameo.com/read/0044371923038f3a0d8bc [Consulta: 11 de abril de 2022]

62 Nestlé. (2010). Comunicados de prensa. Obtenido de Nestlé lanza una campafia de comunicacion
multimarca bajo el lema "A gusto con la vida™:
https://empresa.nestle.es/sites/g/files/pydnoad31/files/es/libreria-documentos/documents/comunicados-
de-prensa/nestle-lanza-campana-comunicacion-a-gusto-con-la-vida.pdf [Consulta: 10 de abril de 2022]
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8 MARTINEZ, N. (04 de 12 de 2020). Directora de Comunicacion Nestlé Espafia. (L. Redaccion,
Entrevistador) [Consulta: 5 de mayo de 2022]
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de las marcas inici6 un viraje hacia una dimension reputacional. Ya no se trata sélo de
persuadir a los comunicadores y ofrecerles una propuesta de valor, sino que, cada vez
mas, las marcas deben explicar el porqué de su existencia y su compromiso con valores
a largo plazo con la sociedad. Eso hace que la estrategia de comunicacion de las marcas
sea en estos momentos mucho mas compleja que hace unos afios y un reto apasionante.
En este sentido, estamos trabajando para que cada una de las marcas desarrolle su
propio storytelling en relacion a su propdsito y que todas ellas alimenten el propio

propdsito de Nestlé, que se sintetiza en la promesa “Good food, Good life”.

Campania de comunicacion
Mision, Vision e identidad de marca

Mision
Nuestra razén de ser es llevar al consumidor productos alimenticios de alta calidad y
valor agregado a precios competitivos, donde sea, como sea y cuando sea.

Nestlé actia en todo el mundo sobre el principio “Good food, Good life”, (“Buen
alimento, buena vida”). Estas 4 palabras son la sintesis conceptual de la filosofia de
Nestlé.

La Nutricion fue la piedra angular sobre la que fue fundada y hoy Nestlé, lider mundial
en alimentacién, estd evolucionando para convertirse en la compafiia mundial de

Nutricion, Salud y Bienestar®.

Vision

Ser la empresa de Alimentos, Bebidas, Nutricion, Salud y Bienestar mas respetada.
Segun sus palabras: “En el camino hacia nuestra vision nos aseguraremos gque nuestras
acciones esten basadas en los cuatro pilares estratégicos de la Compafiia. Pondremos un

énfasis especial en la velocidad y disciplina de la ejecucion, teniendo siempre al

consumidor en el centro de todo lo que hacemos”®®.

85 Nestlé. (s.f.). La mision de Nestlé. Obtenido de https://www.nestle.com.uy/aboutus/mision [Consulta:
11 de abril de 2022]
8 fdem.
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Identidad de marca (valores de Nestlé)%’

Nestle

S ZANE

Logo de Nestlé. Fuente: LOGOS de marcas.

La identidad de marca es el conjunto de elementos caracteristicos que forman una marca

y la hacen unica y reconocible a ojos de los consumidores. Va mucho mas alla de un

logotipo o un tagline; se refiere mas a los valores, rasgos y elementos de expresion que

la definen y dotan de personalidad.

Gente: Las personas son nuestro activo mas importante y el origen de nuestras
ventajas competitivas. Trabajamos en equipo, valoramos y recompensamos la
toma de riesgo en forma responsable.

Calidad: Nos obsesiona la calidad y exigimos en todo lo que hacemos, en
nuestros productos, en nuestros procesos y en nuestra comunicacion.

Marcas Nuestras: Fuertes marcas aseguran la continuidad de nuestro crecimiento

y rentabilidad, por tanto, es responsabilidad de todos, el cuidado de las mismas.
Consumidores: Son nuestra razon de ser, por lo que debemos entenderlos para
anticiparnos de forma continua a sus necesidades.

Clientes: Valoramos y apoyamos el rol critico que juegan nuestros clientes en
hacer llegar nuestras marcas a los consumidores, por lo cual, colaboramos
estrechamente para conseguir mutuos beneficios.

Performance: Estamos comprometidos con el desarrollo a largo plazo de nuestro
negocio, para que Nestlé continde siendo una inversion financiera atractiva para

accionistas orientados a largo plazo.

67 [dem.
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Estudio del publico (target)

El andlisis de indicadores como las redes sociales, pagina web, prensa, investigacion
contundente de Nestlé, permiten identificar que el slogan “Good food, Good life” va
dirigido a todo el publico, aunque méas concretamente a las familias. Esto se debe a que
la mision de Nestlé de dicho slogan es brindar a los consumidores las opciones
nutritivas y de mejor sabor en una amplia gama de categorias de alimentos y bebidas y

ocasiones para comer, desde la mafiana hasta la noche®®.

Algo que corrobora Neus Martinez, directora de comunicacion de Nestlé Espana: “La
comunicacion personalizada a escala es clave para acertar con el mensaje adecuado, en
el momento adecuado, en el punto de contacto adecuado y a la persona adecuada, de
forma que la comunicacién realmente sea Util y adaptada a lo que es relevante para
nuestro consumidor. Venimos trabajando este tema desde los Gltimos afios y este afio
(2020) estamos impulsando esa personalizacion de forma muy notable, podriamos decir
gue ya es un estandar para nosotros que nuestras campafias incluyan segmentaciones

avanzadas mas alla de criterios sociodemograficos”®°.

La segmentacion del publico va a proceder dependiendo de las diferentes marcas que
tiene Nestlé. No es lo mismo un producto para bebés que uno para alimentacion animal.
Lo que se concluye es que hay ciertos valores y aspectos generales que Nestlé quiere
comunicar de forma general a todo el mundo, pero dentro de sus respectivas marcas que

tiene hay diferentes publicos a los que dirigirse. Ahi esta la diferencia del publico.

Neus Martinez, directora de comunicacion de Nestlé Espafia, explica en profundidad lo
mencionado en cuanto al publico objetivo y verifica el objetivo de su estrategia
comunicacional a la hora de llegar al consumidor de manera personalizada y eficaz: “La
comunicacion personalizada a escala es clave para acertar con el mensaje adecuado [...]
de forma que la comunicacion realmente sea util y adaptada a lo que es relevante para
nuestro consumidor. Podriamos decir que ya es un estandar para nosotros que nuestras
campafias incluyan  segmentaciones avanzadas mas alld de criterios

sociodemograficos”"°.

8 SHAH, D. (s.f.). Nestlé: Good Food, Good Life. Industry Leaders, 1. [Consulta: 11 de abril de 2022]

8 MARTINEZ, N. (04 de 12 de 2020). Directora de Comunicacion Nestlé Espafia. (L. Redaccion,
Entrevistador) [Consulta: 3 de mayo de 2022]
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Obijetivos y acciones implementadas

Objetivos

La campaiia “A gusto con la vida” surge en el 2010 (teniendo en cuenta no solo la crisis
de identidad de marca que vivia sino por la aparicion de una fuerte competencia) con

tres objetivos muy claros’:

o Reforzar la imagen de la compafiia como lider en nutricidn, salud y bienestar.
e Aumentar la asociacién de los productos brands a Nestlé.

e Mantener la fidelidad de los consumidores.

Cuando se trata de un cambio en la estrategia de comunicacion, también lo supone en la
de marketing, y un primer paso para ello es hacer un analisis exhaustivo de la 4 P del
marketing, que hacen referencia a: Producto, Precio, Punto de venta y Promocidn. Estos
cuatro elementos tienen la capacidad de explicar como funciona de forma completa e

integral el marketing. Lo que nos permite reflexionar sobre la marca y lo que ofrece’?.

J. McCarthy en su conocida obra, Basci Marketing, ya sefialaba en 1960, la importancia

de las 4Ps de las técnicas de Marketing, que indicaba: "3

e Producto: Es un objeto tangible o un servicio intangible que es producida en
masa o fabricados a gran escala con un volumen determinado de unidades.
productos intangibles como servicios basados en la industria del turismo y la
industria hotelera o basada en codigos de productos como teléfonos mdviles de
carga y los créditos. Ejemplos tipicos de una masa producida objeto tangible son
los automoviles y los desechables de afeitar .Envases también se debe tener en
cuenta. Cada producto esta sujeto a un ciclo de vida, incluyendo una fase de
crecimiento seguido por un periodo final de disminuir a medida que el producto

se acerca a la saturacion del mercado. Es una de las estrategias imprescindibles

"L Harvard Deusto. (s.f.). Hacer frente a nuevos competidores. Cémo reforzar la imagen de marca de una
firma consolidada. Obtenido de https://www.harvard-deusto.com/hacer-frente-a-nuevos-competidores-
como-reforzar-la-imagen-de-marca-de-una-firma-consolidada [Consulta: 16 de abril de 2022]

2. Ondho. (22 de 04 de 2021). Qué son las 4 p del marketing, cémo aplicarlas y ejemplos. Obtenido de
https://www.ondho.com/que-son-4-p-marketing-como-aplicarlas-
ejemplos/#:~:text=de%20gran%?20utilidad-
,Cu%C3%A1les%20s0n%201as%204%20p%20del%20marketing,completa%20e%20integral%20el%20
marketing. [Consulta: 16 de abril de 2022]

3 Mauricio Noblecilla. EI marketing y su aplicacién en diferentes areas del conocimiento. Disponible en:
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12484/1/ElMarketing-Y-
SuAplicacionEnDiferentesAreas.pdf [Consulta: 3 de mayo de 2022]
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para mantener su competitividad en el mercado y diferenciar un producto de sus
competidores.

Precio: Es la cantidad que un cliente paga por el producto. EIl negocio puede
aumentar o disminuir el precio del producto en caso de otras tiendas tienen el
mismo producto.

Lugar: Representa el espacio en el que puede ser comprado un producto. A
menudo se conoce como el canal de distribucion. Puede incluir cualquier tienda
fisica, asi como tiendas virtuales en Internet.

Promocion: Engloba todas las comunicaciones que un vendedor puede utilizar
en el mercado. La promocion consta de cuatro elementos distintos: la publicidad,

relaciones publicas, venta personal y promocion de ventas.

Cualquier organizacion, antes de introducir sus productos o servicios en el mercado,

lleva a cabo un estudio de mercado. La secuencia de todas las “Ps” es muy importante

en todas las etapas del ciclo de vida del producto: introduccién, crecimiento, madurez y

declive.

Recientemente, tres pesos mas se han afiadido a la mezcla de marketing: personas,

procesos Yy evidencia fisica. Esta mezcla de marketing se conoce como extension de
Marketing Mix:

Personas: Todas las personas involucradas con el consumo de un servicio son
importantes. Por ejemplo, los trabajadores, etc gestion, los consumidores
también define la segmentacién del mercado, principalmente a la segmentacion
demogréafica. Se dirige a la clase particular de personas para las cuales el
producto o servicio esté disponible.

Proceso: El procedimiento, mecanismo y el flujo de las actividades de los
servicios que se utilizan. También el 'Procedimiento’ como el producto llegue al
usuario final.

La evidencia fisica: La estrategia de marketing debe incluir la comunicacion

efectiva su satisfaccion a los clientes potenciales.
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El analisis que hace Harvard Deusto sobre esta herramienta del marketing es la

siguiente’™:

e Producto: en constante renovacion y mejora (la compariia siempre ha trabajado
en innovacion para ofrecer la mejor calidad al consumidor, renovando sus
productos a lo largo de los afios)

e Precio: variable negativa en comparacién con las marcas de distribucion.

e Punto de venta (distribucidn): Nestlé se distribuye en todas las cadenas de

alimentacion.

e Promocién (comunicacion):__imprescindible para ganar en presencia, en
relevancia, en imagen y en magnitud y para mantener la fidelidad de los
consumidores Nestlé. La comunicacion era, pues, el gran pilar sobre el que

trabajar para la recuperacion de marca.

De hecho, desde el Dpto. De Comunicacion se definieron tres puntos clave desde

donde enfocar la estrategia de comunicacion para hacerlas eficaz’:

1. Enfocada a generar valor.
2. Transmitir lo que realmente es y quiere ser Nestlé (Brand essence)

3. Construir valores de marca.

Si que es cierto que desde 2017 saben que tienen que estar atentos y reactivos, “pero
algunas de las claves béasicas son que tendremos que hacer una comunicacion cada vez
mas personalizada y relevante para el consumidor. Tenemos que saber estar en el
momento adecuado en las vidas de nuestros consumidores y elaborar estrategias cada
vez menos push. Es decir, evitar enviar nuestro mensaje para integrarlo cada vez mas en

la experiencia del consumidor”’®.

A la hora de elaborar los objetivos hay que tener en cuenta los retos a los que se
enfrenta la marca, pero desde el punto de vista global “si tenemos que hablar de un

denominador comudn, mencionaria la velocidad con la que esta cambiando el patron de

4 Harvard Deusto. (s.f.). Hacer frente a nuevos competidores. Como reforzar la imagen de marca de una
firma consolidada. Obtenido de https://www.harvard-deusto.com/hacer-frente-a-nuevos-competidores-
como-reforzar-la-imagen-de-marca-de-una-firma-consolidada [Consulta: 16 de abril de 2022]

> Harvard Deusto. (s.f.). Hacer frente a nuevos competidores. Cémo reforzar la imagen de marca de una
firma consolidada. Obtenido de https://www.harvard-deusto.com/hacer-frente-a-nuevos-competidores-
como-reforzar-la-imagen-de-marca-de-una-firma-consolidada [Consulta: 16 de abril de 2022]

6 RUIZ, R. (17 de 10 de 2017). CRM y Media Manager de Nestlé. (ReasonWhy, Entrevistador)
[Consulta: 21 de abril de 2022]
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conducta del consumidor. Frente a ello, tenemos que conseguir estar cada vez mas cerca
y saber aportar valor, mejorar su calidad de vida y apostar por un futuro méas saludable.
Ese es nuestro proposito como marca”’’, segin explica Ramon Ruiz, CRM y media

manager de Nestlé, en una entrevista a la revista ReasonWhy.
Acciones

A la hora de llevar a cabo las acciones tiene que haber coherencia con el mensaje que se
quiere transmitir, como bien explica Neus Martinez’®: “La coherencia entre lo que dice
y hace una marca es méas importante que nunca, precisamente en relacion a la
credibilidad de su propoésito. En este sentido, la transparencia es un valor al alza y la
comunicacion proactiva de las iniciativas que soportan sus propositos es clave. Por ello,
hace cinco afios decidimos fusionar los equipos corporativos de Comunicacion,
Marketing y Reputacion y de esta forma apoyamos a los negocios siempre con una

vision integral”.

A pesar de que la campafia se origind en 2010, han sido muchas las acciones que se han
llevado a cabo en relacion con el lema que sostiene “A gusto con la vida” o “Good
food, Good life”, pero hay dos en concreto del que hemos podido obtener numerosa
informacién, por lo que puede resultar interesante como engloban estas acciones a la

campana.

La primera accion esta relacionada con una campafia que se hizo para el producto
Meritene, que es un suplemento nutricional para seniors adquirido por Nestlé Health
Science en 20087° el cual tuvo un problema de ventas relacionado con ciertos
problemas de observacion con su publico objetivo, ademas de ser desconocido y mas
caro que las vitaminas. Se decidio, por tanto, una solucion enfocada a la estrategia de
comunicacion para acercar el producto Meritene a su publico objetivo, aunque también
a los prescriptores familiares. Tras analizar el producto se concretd la propuesta
diferencial que debia ofrecer la marca: Meritene ayuda a recuperar el humor y las
fuerzas que creia que habia perdido®. Por ello, a pesar de que la campafa “A gusto con

la vida” se utilizaba para marcas de gran consumo, se decidio que Meritene iba a formar

7 [dem.

8 MARTINEZ, N. (04 de 12 de 2020). Directora de Comunicacion Nestlé Espafia. (L. Redaccion,
Entrevistador) [Consulta: 3 de mayo de 2022]

9 Nestlé, & Ogilvy & Mather Publicidad. (2013). Reconocimiento Especial a la Investigacion. Eficacia.
[Consulta: 16 de abril de 2022]
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parte del club. Esta decision se tomd porque, aunque la marca perteneciese a Nestlé
Health Science, que es la divisién farmacéutica de la multinacional, los valores que
representaba la campafia nacional iban muy acorde a lo que querian transmitir con
Meritene: salud, bienestar y una buena alimentacién para nuestros mayores, incluyendo

un mensaje de esperanza y de que aln se tiene juventud.

La campafia de Meritene generd confianza hacia Nestlé gracias a la inclusion de la
campaiia bajo el paraguas “A gusto con la vida”, alcanzando una puntuacién maxima en
la campafia global®!. Este fue el exitoso resultado que obtuvo la campafia gracias a
unirla con el slogan global de la empresa que, al fin y al cabo, integraban todos los
valores anteriormente mencionados y que, sin duda, iban a funcionar perfectamente

como hemos podido comprobar.

La segunda accion se llevé a cabo dos afios después del lanzamiento de la campafia
nacional “A gusto con la vida”, un sorteo en el que se ganaba una tarjeta Visa familiar
de la “Caixa” con 1.000 euros por dia y un gran premio final de 100.000 euros, bajo el

lema de “Familias A gusto con la vida”.

FﬂM"\'-ﬂ‘i Participa en el sorteo de una todeta Viso
A ﬂ‘"ﬁ,o familior de “la Cotxa” con 1.000 € por dic
Con'la vida y un gran premio final de 100.000 €

iMAS DE 150 TARIETAS FAMILIAR

«». Nestie Uno 1(- ollas puede ser poro il y fu fonl
PARTICIPA AQUI »>

Y4 ois roghstrado oo alguny wed de Noithe, Immtificate:

Komo particpar

i cuents

koncaser pars et

s gune eon la vids [

Creo te tarjets Conrmets AN ol cotcuta

premios *$4 70 estan reghtrado, Pario s REGSTRARN /
Konadores

Bries

Sorteo “Familias A gusto con la vida” de Nestlé.

Ademaés, también se llevo a cabo un evento en el Gran Teatre del Liceu la Gran Gala,
gue se enmarca en una campafia de comunicacion multimarca de Nestlé que, bajo el
lema “A gusto con la vida”, promueve la difusion de las claves de una alimentacion

saludable y equilibrada para toda la familia, con Martina Klein como protagonista®.

81 [dem.
82 infoalimentacion.com. (2012). Nestlé, Familias a gusto con la vida. infoalimentacion.com, 1. [Consulta:
17 de abril de 2022]
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Cabe resaltar que, durante la crisis de la pandemia de la covid-19 en 2020 llevaron a
cabo una nueva apuesta de la marca que debia adaptarse a la nueva realidad®: “Cada
marca de nuestro porfolio tiene un rol diferente y todas ellas un reto comun: adaptar su
oferta de producto y su propuesta de valor a la nueva realidad. Corporativamente,
queremos estar mas cerca que nunca de la sociedad a través de los Bancos de Alimentos
y acabamos de anunciar un nuevo compromiso de nuestra iniciativa de Youth
Employment para apoyar 2000 oportunidades de empleo para jovenes de aqui a 2025”.
Hace referencia también a la importancia de la comunicacion en épocas de crisis y que
sobre todo en la que se vivio hace dos afios, era muy importante saber llegar al
consumidor dadas las circunstancias y que por esa misma razon “es en tiempos dificiles
donde una empresa puede marcar la diferencia”®. Por ello también, Nestlé ha llevado a
cabo un plan para evolucionar digitalmente y sacarle provecho a ‘“Nuestro Nestlé
Family Club que es el centro de toda nuestra estrategia de lo que hoy denominamos
First Party Data. Es clave porque es nuestro punto de contacto con millones de
consumidores que confian en nosotros, disfrutan de las ventajas de pertenecer al club y
mantienen una relacion con nosotros para que podamos entender y adaptar nuestra
oferta de productos y servicios a sus necesidades de forma que continten confiando en
nosotros™®., Algunos de esos servicios son el Ment Planner o Nutri Plato para transmitir

esos valores de bienestar y nutricion a las familias.

Plan de medios y RRSS

La multinacional alimenticia Nestlé cuenta para su difusion en internet y a su publico
con una pagina web y perfiles oficiales en diferentes redes sociales: Twitter, Facebook,
Linkedin, YouTube, Flickr e Instagram, aunque esta Ultima, curiosamente, no esta
insertada en los botones del final de la pagina web en los que puedes pinchar y te llevara
al perfil de la red social correspondiente. Esto puede ser porque Nestlé cuenta con un
gran numero de cuentas oficiales (es decir, verificadas) en Instagram, por lo que, tal vez,

no les interesa solamente poner un perfil cuando disponen de muchos.

Hoy en dia no contar con una pagina web corporativa, si se trata de una empresa, es un

grave error ya que ésta tiene muchas ventajas que facilitaran el proceso de crecimiento

8 Martinez, N. (04 de 12 de 2020). Directora de Comunicacion Nestlé Espafia. (L. Redaccion,
Entrevistador) [Consulta: 3 de mayo de 2022]

8 Martinez, N. (04 de 12 de 2020). Directora de Comunicacion Nestlé Espafia. (L. Redaccion,
Entrevistador) [Consulta: 3 de mayo de 2022]
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de la corporativa. Una pagina web corporativa es el principal canal de informacién y
comunicacion con posibles clientes, asi como representar todo aquello que es una

empresa 0 una marca®,

Es la carta de presentacion de una marca donde el usuario podré encontrar informacion
o contenido relevante sobre ella que los atraerd y creara una confianza y comunidad
alrededor de sus clientes con respecto a la marca. No se trata de venderles directamente
un producto a traves de la pagina, se trata de posicionar tu empresa, tu identidad, que
sea conocida, generar confianza y credibilidad. En la actualidad, una pagina web

corporativa debe tener®’:

e SEO (posicionamiento organico)
e Disefio responsive
e Usabilidad (que el usuario pueda conectarse contigo facilmente)

e Estrategia de contenidos

Por tanto, las ventajas que encontramos a la hora de tener una pagina web corporativa

son®8:

Mejor comunicacién y atencién al cliente.
Apertura al mundo.

Bajo coste, es decir, no se requiere mucho dinero.
Aumento de la confianza.

Publicidad mas barata.

© g k~ w e

Refuerzo de la imagen corporativa.

Anélisis pagina web

Una vez se entra en la pagina web oficial de Nestlé, lo primero que se observar es el
logo: un nido con dos polluelos y su madre, y justo debajo el nombre de la empresa. En
su lateral tienen puesto el claim de su campafia de comunicacion, que es el que se va a

analizar, “Good food, Good life”. Arriba a la derecha disponen de cuatro botones, en

8  Prismalia. (s.f). Ventajas de las Paginas Webs Corporativas. Obtenido de
https://prismalia.com/blog/diseno-web-
corporativo/#:~:text=Mejor%20comunicaci%C3%B3n%20y%?20atenci%C3%B3n%20al%20cliente&text
=Adem%C3%A15%20de%20mostrar%20tu%20imagen, What%27s%20App%2C%20email%2C%?20etc.
Consulta: 3 de abril de 2022]

8 RAMGON. (s.f.). Claves para el disefio de una pagina web corporativa de éxito. Obtenido de
https://ramgon.es/pagina-web-corporativa/ [Consulta: 3 de abril de 2022]

8 [dem.
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uno de ellos puedes cambiar de regién, por te enviara a la pagina web del lugar que
busques y se encuentre la empresa, en otros dos se podra cambiar el idioma a castellano
o catal&n y, por ultimo, el boton de contacto.

A continuacion, se visualiza el mena de la pagina. Se podria decir que, para un gusto
personal y profesional es un poco desordenado y no queda claro a qué opcidn se esta
dando click. Una solucion que han tomado para este problema es que cuando se
selecciona, se recuadra con una sombra el concepto. Aun asi, parece una solucién rapida
y descuidada, sobre todo con el tipo de paginas webs corporativas que se buscan hoy
que son méas minimalistas, visuales y profesionales. Justo debajo se encuentra un
carrusel que su funcion es un scroll lateral. Esto quiere decir que, aqui aparecen las
cuestiones mas actuales que se han tratado en la Gltima semana o0 mes, lo mas novedoso
que quieren que se vea lo primero. Se tiene la posibilidad de esperar a que se mueva

solo o se puede, gracias a una flecha en el lateral, mover autbnomamente.

@ Nestlé Espafia v Castellano  Catald Contacto

Nestle Good food, Good life SeAICH

Sobre Nuestras Nestlé en la Compromisos con la Te interesa
Marcas Nutricién Contacta
Nestlé historias sociedad Tierra saber

Prensa Empleo Profesionales de la Salud

P \;i, 1**% A
Revolucwnando la‘restauracion

Nestlé Professional presenta lo ultimo'en plant-based y cafés en HIP 2022

Portada pdgina web oficial de Nestlé.

Si seguimos bajando, nos encontramos con varias de sus secciones divididas en
recuadros de distintos colores, en los que podremos pinchar para saber mas sobre ellos:
Apuntate a Nutriplato, Compromisos Nestlé con la Tierra, El club para estar a gusto con
la vida y Hacia las 0 emisiones netas.
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Apuntate a Compromisos El club para Hacia las O
Nutriplato Nestlé con la estar a gusto emisiones netas
Tierra con la vida

Es el método ideal para La lucha contra el cambio

e tus hijos sigan un fimético no puede esperar
que tus hijos sigan una Presentamos nuestros Cupones, novedades, Shnatcono. puecs espera

dieta equilibrada y nosotros tampoco.

compromisos para reducir promociones, recetas y
Presentamos nuestra hoja

al maximo nuest consejos para ayudarte a
L ¢ o . e rut ra alcanzar cer
en el medio ambiente vivir mejor a través de la de ruta para alcanzar cero
2 emisiones netas en 205
nutricién. misiones netas en 2050

Feedback

1AS > LEER MAS 7 LEERMAS 2

Secciones propuestas en la pdgina principal de Nestlé.

A continuacion, un apartado de noticias relacionadas con la empresa o temas que la
puedan involucrar para obtener un buen posicionamiento de marca en internet. Es lo que
denominamos “crear contenido”. La redaccion de contenidos web es una parte
fundamental para cualquier empresa que esté en Internet. El objetivo de los contenidos
es conectar y crear un vinculo con los usuarios®. El éxito de un sitio web estd
determinado principalmente por su estrategia de contenidos. El resto de factores
determinaran, sin duda, también el recorrido de lo que serd nuestra web: disefio,
imagenes, estructura... elementos importantes y diferenciadores, pero la informacién
que se ofrezca al usuario sera determinante para un objetivo fundamental: la visibilidad

de la pagina web®.

Es cierto que, Nestlé ya es una multinacional de renombre, pero toda empresa pequefia,
mediana, grande, conocida 0 no conocida, necesita de una pagina web y un apartado
donde poder crear contenido para atraer a los usuarios. Es una buena forma de hacerse
ver en un mundo que cada vez es mas digital y atraer trafico a la web, en la que también

encontramos sus productos.

8 Ppalbin. (30 de 04 de 2020). ¢Por qué crear contenido de calidad en tu sitio web? Obtenido de
https://www.palbin.com/es/blog/p1260-por-que-crear-contenido-de-calidad-en-tu-sitio-
web.html#:~:text=La%20redacci%C3%B3n%20de%20contenidos%20web, poder%20diferenciarte%20de
%20tu%20competencia. [Consulta: 28 de marzo de 2022]

% Marketeros Agencia. (03 de 08 de 2020). Tips para crear contenidos en un sitio web ordenado y
estructurado. Obtenido de https://www.marketerosagencia.com/blog/diseno-web/tips-crear-contenidos-
sitio-web/ [Consulta: 28 de marzo de 2022]
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MAR 21, 2022 MAR 18, 2022 MAR 17, 2022

Noticias

- Nestlé refuerza la Las nuevas La planta
reClenteS innovacién en generaciones de embotelladora de
complementos padres se implican Nestlé en Badajoz,
pediatricos mas certificada por su
uso responsable

del agua

DESCUBRE una seleccion de nuestras marcas
X-N-EN EOXK B

Apartado de noticias y de marcas Nestlé.

Feedback

Al final de una pagina web podemos encontrar un apartado que no todo el mundo
conoce 0 que no se le suele dar la importancia que en realidad tiene: el footer. Se trata
de la parte inferior de una péagina web, en la que se incluye una serie de elementos que
pueden resultar de interés para el usuario que navega por ella, como enlaces a las
categorias principales informacion de contacto, redes sociales o enlaces a textos
legales®. Hay muchos apartados o secciones de la web que no aparecen al principio y,
de hecho, el footer sirve exactamente para insertar aquellas paginas o secciones que son
de igual interés pero que no se han podido presentar al principio, de ahi su importancia a

la hora de realizar el disefio web.

9% GONZALEZ, S. (02 de 09 de 2019). Cyberclick. Obtenido de https://www.cyberclick.es/numerical-
blog/que-es-el-footer [Consulta: 3 de abril de 2022]
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Nestlé

Desarrollamos
todo el poder de

la alimentacion
para mejorar la
calidad de vida,

hoy y para las

futuras

generaciones

NToTA y Agua otelladas

Footer pdgina web Nestlé.

Incluyen, ademas, las redes sociales en las que dispone de un perfil verificado.

SIGUENODS EN
00000 :
3

Final del footer de la pdgina web de Nestlé con las redes sociales.
Analizando las secciones de la pagina web, observamos que en “Sobre Nestl¢” nos dan

varias opciones: Nestlé en el mundo, Nestlé en Espafia, Principios Corporativos,
Memoria Anual de Nestlé, Proveedores, Accionistas, | + D Nutricién y Alimentacion y

Te interesa saber.
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®

Nestlé apuesta por una alimentacion saludable para estar a gusto con la vida. Aqui
encontraras todo lo que necesitas saber sobre Nestlé: fechas clave, principios
corporativos y donde estamos.

Ira Sobre Nestié

Nestlé en el mundo
Nestlé en Espaiia
Principios Corporativos
Memoria Anual de Nestlé

Proveedores

Feedback

Accionistas
I+D en Nutricién y Alimentacion

Te interesa saber

Seccion: Sobre Nestlé.

Le sigue el apartado de “Marcas” en la que, cuando pinchamos, la pagina estd
distribuida en el tipo de marca que es cada producto, es decir, cada recuadro hace
referencia a un grupo: “Alimentacion infantil”, y si hacemos click nos aparecen todas

las marcas de ese grupo.

Comparte esta pagina

Nuestras marcas de alimentacion
0000

Alimentacion

Agua
ﬁ Embotellada

:

Marcas de Nestlé.

En la siguiente seccion “Nuestras historias”, podemos conocer las distintas acciones que
lleva a cabo Nestlé para con la naturaleza y la sociedad en general. Conectando ese
respeto por el medio ambiente con sus productos y los valores que ellos tienen y

destacan en sus Principios Corporativos.
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m _ Personas y familias +1# Comunidades )4 Planeta 0 Buscar por tema

%4 rﬂ, iieg

SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL

-
o
i

Nestlé Aquarel nace en Reservas de la Planta érboles
Biosfera de la Unesco - sostenible con Nestlé y
DIA

Feedback

Nestié Aquarel colabora con el Patrimonio Natural de la Cereales Chocapic
BIO con cereales Nestlé y la cadena

ecolégicos de supermercados
DIA se unen en una

Reserva de la Biosfera de la Siberia extremena

accién de Ceenentrmento de coctoes ; .

Seccion Nuestras historias de Nestlé.

Junto a esta se encuentra “Nestlé en la sociedad”, recalcando que no solo son una marca
que ofrecen diferentes productos, sobre todo relacionados con la alimentacién, sino que
destacan el hecho de que estan ahi, formando parte de la vida de las personas. Nestlé
forma parte de la vida de millones de personas y familias que disfrutan de sus productos
en todo el mundo, asi como las comunidades en las que trabajan y del entorno natural
donde desarrolla su actividad®. Lo que tratan de hacer es unir a una comunidad, no solo
de clientes sino de proveedores y trabajadores alrededor de sus productos. Haciendo
entender que ellos no solo estan para satisfacer ciertas necesidades de un consumidor,
sino que hay gente detras de todo ese proceso de creacion y elaboracion, que merecen

del mismo trato y carifio que los clientes.

92 Nestlé. (s.f.). Nestle en la sociedad. Obtenido de https://empresa.nestle.es/es/nuestras-historias
[Consulta: 18 de marzo de 2022]
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®

Nestlé forma parte de la vida de millones de personas y familias que disfrutan de
sus productos en todo el mundo, asi como de las comunidades en las que trabaja y
del entorno natural donde desarrolla su actividad.

ira Nestlé en la sociedad

{Qué es la Creacién de Valor
Compartido?

Iniciativas globales
Nutricién, salud y bienestar
Medicambiente
Suministro Responsable
Equipo humano

Colaboraciones

Igual que en la primera seccion de la que se ha hablado, se desglosan una serie de
apartados donde podras investigar mas en profundidad: ¢Qué es la Creacién de Valor
Compartido?, iniciativas globales, nutricién, salud y bienestar, medioambiente,

suministro responsable, equipo humano y colaboraciones.

Un apartado que resulta interesante es el de “Nutricion” donde podras encontrar bloques
con diferentes tematicas relacionadas con la alimentacion. Primero con planes de dietas,
recetas de cocina y menus familiares, aunque también ofrecen informacion para mujeres
embarazadas o de investigacion, y en segundo lugar introducen productos suyos que
puedes utilizar en esos planes o platos.

ALIMENTACION PROGRAMAS ‘"‘“ﬁe“;‘s’ NUTRICION
SALUDABLE EDUCATIVOS Mot PARA MASCOTAS

AROS DEL BEBE

INVESTIGACION

Nestlé Family Club

El club que te ofrece cupones, novedades,

Feedback

Nestlé Menu Planner Nestlé Cocina

Te ofrecemos mas de 3.000 recetas

Planifica ments semanales nutricionalmente promociones, recetas y consejos para ayudarte
F £ aquilibr iseia > Dert 2 !

equilibrados para toda la familia de forma equilibradas, diseiadas por expertos y con a vivir mejor a través de la nutricién..

répida y facil. toda la informacién nutricional.

Nestlé Family Club 7

Seccidon Nutricion de Nestlé.

La siguiente parte se trata de los “Compromisos con la tierra” que introducen con un

video, lo cual da dinamismo e interactividad a una pagina, y segun bajamos,
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observamos varios bloques con los deberes o responsabilidades que se han puesto ellos
como objetivos para conseguir en las fechas correspondientes con respecto al trato que

tienen ellos hacia el medio ambiente.

RESIDUOS DE PLASTICO

Nuestro compromiso a nivel mundial es que el 100% de nuestros
envases sean reciclables o reutilizables en 2025.

EMISIONES

Para combatir el cambio climético, nuestro compromiso a nivel
mundial es alcanzar cero emisiones netas de gases de efecto

Invernadero en 2050.
Saber mas

Feedback

Saber mis

LEERMAS > LEERMAS >

Seccion Compromisos con la tierra de Nestlé.

Por ultimo, finalizamos con el apartado de “Contacta” y “Te interesa saber”, que este
Gltimo trata sobre preguntas que han realizado usuarios y Nestlé las ha respondido
creando un bloque propio para esa respuesta.

Hemos respondido tantas preguntas como nos ha sido posible. Busca las respuestas aqui:

Buscar

Actualizacion Correos ¢Son saludables
sobre Rusia y electronicos los productos
Ucrania HE NEGIRY de Nestlé?
Nuestro apoyo al campanas
pueblo de Ucrania falsas

supuestamente
de Nestlé

LEER MAS LEERMAS 3 LEER MAS LEERMAS >

Seccidn Te interesa saber de Nestlé.

En definitiva, la pagina web de Nestlé resulta ser bastante atractiva a nivel visual, con
muchas interacciones y formatos mas visuales que audiovisuales, pero igualmente
Ilamativa e interactiva. Al comienzo de cada pagina/seccion aparece un carrusel muy
[lamativo con el nombre del apartado y con una definicion de lo que trata. Utilizan una
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tipografia bastante grande que permite una lectura facil y sencilla. Tampoco hacen uso
de mucha informacién, es decir, de grandes cantidades de texto. Intentan ser lo méas
sencillos y directos posibles llegando al lector de una forma bastante eficaz. Resulta ser
una pagina web corporativa moderna, ajustada a su tiempo, en cuanto a disefio se
refiere. En cuanto a la informacion, parece ser bastante transparente o esa es la

sensacion que quiere dar a sus clientes.

Redes Sociales

De acuerdo con Boyd y Ellison (2007), una red social se define como un servicio que
permite a los individuos construir un perfil publico o semipublico dentro de un sistema
delimitado, articular una lista de otros usuarios con los que comparten una conexion, y
ver y recorrer su lista de las conexiones y de las realizadas por otros dentro del
sistema®. A esta definicion, le afiadiria que no solo individuos pueden crear ese tipo de

perfiles, también empresas, instituciones y ONG’s.

Hasta hoy, las redes sociales son una herramienta esencial en la comunicacion de
cualquier empresa, corporativa, institucién u organizacién sin &nimo de lucro, y esto se
debe a que la gran mayoria de la poblacion, por no decir toda, tiene registrado un perfil
en dicha herramienta. Mas de 37 millones de espafioles son usuarios activos de las redes
sociales y se conectan a ellas, al menos una vez al mes. Esto supone que, de los 46.75
millones de habitantes que tiene el pais (Espafia), mas del 80% ya emplea las redes
sociales con asiduidad, segun un Informe Digital 2021 elaborado por Hootsuit y We Are
Social®*. Por tanto, es crucial que, en este caso, Nestlé tenga esa aparicion en las redes

sociales.

Las redes sociales ofrecen una infinidad de posibilidades a las firmas para poder
alcanzar altas eficiencias con su uso, suponiendo una herramienta clave en la
reinvencion de actividades tradicionales de marketing como son la comunicacion,
publicidad, investigacion de mercado, brainstorming, test de mercado o venta de

productos®. De hecho, en varias de ellas (Instagram, Facebook y Twitter) se han creado

% CUETO, J. J., MORAN Corzo, J., & RODRIGUEZ Vila, J. (s.f.). Las redes sociales. Lima, Per(.
[Consulta: 18 de abril de 2022]

% MORENO, M. (2021). Datos de uso de las redes sociales en Espafia [2021]. Trece Bits: redes sociales
y tencologia, 1. [Consulta: 18 de abril de 2022]

% REVERT, R. S. (s.f.). TFG: El uso de las redes sociales en el ambito empresarial: analisis de los
determinantes de su adopcion, intensidad de uso e influencia. Valencia: Universidad Politénica de
Valencia. [Consulta: 18 de abril de 2022]
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opciones de perfiles corporativos con opciones exclusivas para su funcionamiento
empresarial. Las propias redes se estdn adaptando también al consumo de los usuarios
que cada vez pasan méas tiempo en las redes sociales, por tanto, la via de informacién
mas clara es esta, donde poder promocionarte y vender tus productos. Pero lo mas

importante es que sepan que estas, asi sabran de la existencia de la empresa.

Es importante también, que las redes sociales tengan cohesion con lo que se publica en
la pagina web oficial, de hecho, muchas veces, se utilizan las redes como via para
promocionar articulos o productos que ya se han anunciado en la pagina. Pero tiene que
haber cierta conexion entre las dos herramientas para sacar el mayor potencial de

ambas.

Anélisis de Instagram

La red social de Instagram es el punto mas fuerte de la multinacional Nestlé con 341k
de seguidores y 1.311 de publicaciones, ademas de tener la cuenta verificada. Sin tener
acceso a unas meétricas concretas para una evaluacion correcta y exacta, podemos
realizar una media aproximada de los likes y reproducciones de sus publicaciones y
videos. Teniendo en cuenta que su primera publicacion fue el 3 de julio de 2017,
aproximadamente, los posts tienen una media de 1.000 likes, por lo general no suelen
bajar de los 400 me gusta ni suelen subir mas de los 2.000 me gusta, con excepciones.
En cuanto a los videos, tienen un gran nimero de reproducciones, llegando a veces a las
6.000 reproducciones. La descripcion del perfil es: “Unlocking the power of food to
enhance quality of life for everyone, today and for generation to come”, traducido al
castellano seria: “Desbloqueando el poder de la comida para mejorar la calidad de vida

para todo el mundo, hoy y para las generaciones que vienen”.

Ademas, en la misma descripcién contiene un link que dirige al usuario a una landing
page donde presenta ciertas publicaciones ya presentadas en el perfil de la red social
que, a su vez, te redirigen a un articulo de la pagina web que habla sobre la publicacion.
Se podria decir que es una forma de conversién para que el usuario conozca, primero el
producto o el objetivo que tiene la marca con el medio ambiente, y por otro, crear

trafico en la pagina web global, no la de Espafia.

Una landing page es una pagina dentro de un destino web, o en este caso, de una red
social, cuya funcionalidad es de conversion, es decir, hacer que el usuario realice una

accion que nosotros como empresa queremos que haga. Incitamos, a través de nuestra
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pagina de aterrizaje a que el cliente o posible cliente realice la accion que deseamos que
haga. Se utilizan sobre todo para generar oportunidades de venta, en este caso
dependeré de la publicacion en la que el posible cliente pinche. Las paginas de aterrizaje
estan preparadas Unica y exclusivamente para convertir, reduciendo los elementos de

distraccion. Es por ello que no tienen ment de navegacion ni footer®®.

« 4.5 billion | 250 miliign
four SEFAWS ace ndw SMARTIES Picks
Nestlé teams around the world paper ..‘, i of plagtic |

.4 million ™,

young people = 7
A N NS sustainability agenda . " - E
! 9 s \ Swipe for o fe . . - 2

Equipping young farmers to start 5 unexpected places that Nestlé Innovating packaging Making progress for the planet
a regenerative approach from teams are making progress for

day one the planet

. S am — ==

Landing Page de Nestlé en Instagram.

Justo debajo de la descripcién, nos encontramos con las historias destacadas, que
permiten a los usuarios expresar su identidad agrupando historias que ellos consideren
relevantes e incluyéndolas en su perfil. Estaran disponibles durante todo el tiempo que
deseen sus propios creadores, pudiendo tener tantas historias como quieran (no hay

limite)®’. En concreto, cuentan con siete historias destacadas:

N4HK (Nestlé for Heatlhier Kids, es decir, Nestlé para Nifios Sanos)
Nestlé Stories (Historias Nestl¢)

Recipes (Recetas)

Planet (Planeta)

NNY (Nestlé Needs Youth, es decir, Nestlé Necesita Juventud)

I o

Individuals Fam (Familias Individuales)

% Inboundmas. (s.f.). Landing page: qué es y para qué sirve. Obtenido de https://inboundmas.es/que-es-
landing-page.html [Consulta: 6 de abril de 2022]

% Community: The Social Media Company. (s.f.). En qué consisten las historias destacadas y los
archivos de historias en Instagram. Obtenido de https://community.es/social-media/en-que-consisten-las-
historias-destacadas-y-los-archivos-de-historias-en-
instagram/#:~:text=Las%20historias%20destacadas%20permiten%20a,quieran%20(n0%20hay%201%C3
%ADmite). [Consulta: 6 de abril de 2022]
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7. Communities (Comunidades)

°cDOO ~» OC

N4HK Nestlé Stori. Recipes Planet

Individuals. Communities

Historias destacadas del perfil de Instagram de Nestlé.

En general, el perfil de Instagram de la multinacional Nestlé, tras sus inicios en 2017,
tiene un avance bastante considerable. Su feed ha ido cambiando, no solo de disefio y
calidad, sino también en la organizacién de publicaciones. Por ejemplo, centrandonos en
este afio a partir de octubre/noviembre, sus posts son bastante frecuentes, publican un
dia o tres como maximo. Normalmente, difunden creatividades relacionadas con la
misma tematica dos veces, como mucho tres si es de mucha relevancia social. Es cierto
que, hay momentos en los que, durante estos meses, contando los de 2022, que no
publican tan seguido. De hecho, el 5 de marzo han publicado tras cinco dias sin haberlo
hecho. Eso si, en fechas destacadas, como el 14 de febrero, estuvieron varios dias antes
anunciando productos. La primera comienza con la galleta de San Valentin y termina
con los dos gatos abrazandose. La del propio dia es una mujer con su mascota, ya que
estaban promocionando el amor animal también (dado que tienen marcas de

alimentacion de mascotas) para que adoptasen.

Cuatro publicaciones previas al dia de San Valentin, mds la del propio dia.
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Por tanto, el feed de publicaciones cambia dependiendo de si hay algo importante que
publicar, como la ayuda humanitaria, en la que se enfocan mas, o si es el lanzamiento de
un nuevo producto como puede ser el del nuevo KitKat vegano, en el que vamos a hacer
especial hincapié dado que la investigacion se centra, sobre todo, en el impacto que tuvo

la crisis de este mismo producto en 2010.

La primera publicacion que hacen sobre el proximo lanzamiento del producto es la

siguiente:

nestle @ + Seguir

LET S GIVE nestle @ On our journey to net zero. @KitKat is joining our growing

list of brands going carbon neutral. % @

| H E PLAN E I A B R EAK By 2025, #KitKat will achieve carbon neutrality by halving its
emissions across the sourcing of ingredients, manufacturing and
distribution.
Visit the link in our bio to find out more K3

#ClimateAction #CarbonNeutral #EarthDay

Q 1232yang EEAEC FLIQ

M ushics miali Rrilliant] 88

0oQv

6,856 reproducciones

Primera publicacion del nuevo Kit Kat de Nestlé.

Es un video promocional sobre el nuevo producto de Nestlé, el KitKat vegano que
incide en que sus productos han sido elaborados, obtenidos y distribuidos de manera
totalmente natural y sin emisiones preocupantes. Es interesante porque lo que provoco
la crisis fue precisamente la obtencion, elaboracion y distribucién perjudicial que hacia

Nestlé de este mismo producto.

En otra de las publicaciones tras el lanzamiento, recalcan la importancia del impacto
positivo en la tierra. También, contiene un comentario que incide en su nueva
controversia con los plasticos que Greenpeace ha denunciado, y de la que se hablara

mas adelante.
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nestle €& + Seguir

nestle € @KitKat is the latest of our brands bringing a positive

impact to its fans. Enter Kitkat V. % X @

The new vegan KitKat was developed by our talented chocolatiers
and food scientists in Nestlé's Research and Development Center in
York.

Want to know more? Visit the link in our bio £

#|nnovation #KitKatV #PlantBased

Descripcion de una publicacion de Kit Kat.

En esta otra publicacion, comentan que su etiqueta de producto 100% vegano esta
certificado por @RainForestAlliance, cuestion que otorga credibilidad a la marca y al
nuevo KitKat pero que, tal vez, podrian haber mencionado antes.

nestle & + Seguir

nestle @ . Maybe you didn't hear?
More shelves than ever are offering our KitKat V. Now our Irish
plant-based fans can #TakeABreak with the 100%
@RainforestAlliance certified sustainable cocoa, vegan @KitKat bar.
L/

¢ a

Read more in bio B3

#PlantBased #Nestle

Descripcion de una publicacion de Nestlé sobre Kit Kat.

Analisis Twitter

La cuenta de Nestlé en Twitter lleva vigente desde marzo de 2009 y cuenta con 281.9K
de seguidores. Su usuario es @Nestle y la descripcién que utilizan es la misma que
tienen en Instagram: “Unlocking the power of food to enhance quality of life for
everyone, today and for generation to come”. Cuentan con un enlace que te dirige a la
pagina web oficial de Nestlé en la Global Site, no en la de Espafia. La imagen del perfil
de Twitter es su logo actual de los pajaros en el nido, junto con varias fotos de sus

productos y proyectos alimenticios que crean la imagen principal de fondo.
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Perfil verificado de Nestlé.

En los perfiles de Twitter se da la opcion de tener un tweet fijado, es decir, una
publicacion que se mantiene siempre en la parte de arriba y que sera lo primero que
vean los usuarios. Esta funcidon resuelve uno de los grandes problemas que tenia
Twitter, y permite alargar la vida y funcionalidad de un tweet, el cual consideremos
importante o que simplemente nos guste mucho. Nos quita el inconveniente de tener

que lanzar un mismo tweet una y otra vez para que no se pierda en el tiempo®,

Es interesante observar que Nestlé no tiene un tweet fijado, cuando por ejemplo
empresas como @Unilever o @ProcterGamble si que tienen esta herramienta insertada
al principio de sus perfiles. Siendo una multinacional tan potente, me resulta curioso
que no haga uso de ella. Desde mi perspectiva periodistica y corporativa, opino que es
una manera efectiva de apoyar la comunicacion de la empresa y ayudar a tu imagen
corporativa poniendo algo de interés tanto para el usuario como para tu empresa que

beneficie a ambos.

Normalmente, en las empresas las redes sociales de Instagram y Twitter estan muy
ligadas y, por lo general, se suele publicar lo mismo, tal vez cambiando un poco el
texto, pero sin grandes cambios aparentes. A pesar de tener una gran cantidad de
seguidores, no obtienen muchos retweets ni likes ni comentarios. Por lo general, la
media de me gustas rondan los 30 por publicacion, aunque varia mucho de una a otra.

Algunas de las publicaciones pueden llegar a tener cifras bastante sorprendentes y otras

% Soytecno. (2022). ¢Como fijar un tweet y para qué sirve? Obtenido de https://soytecno.com/como-
fijar-un-tweet-y-para-que-sirve/ [Consult: 7 de abril de 2022]
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no tanto. Lo mismo ocurre con los retweets, normalmente no superan los 3, aunque en
algn post llega a once. Y con los comentarios muy parecido a los retweets. Estos
indicadores cambian de forma significativa dependiendo de lo que se publique, por

ejemplo, la tematica del medio ambiente tiene nimeros mas altos.

—

INGIUT W WINSIUC * 1 T 11

¥3%  In time for V-Day, our Japanese team is dropping the @KITKAT Heartful
Bear, featuring a teddy bear holding a heart-shaped balloon with Valentine's
messages like: ‘1 © U, *For U’ or ‘Thx!". Learn more: bit.ly/3gztfaQ %9 W
(via @1 Tokyo) # entinesDay #K t #)ar

timeout.com
This new bear-shaped KitKat is coming out in Japan for Valentine's Day
Tt ‘

clusive chocolate bars even come with special romantic

Publicacion de Nestlé en Twitter.

Aqui podemos apreciar esas cifras bajas que se comentaban: 11 comentarios, 7 retweets

y 22 me gusta, sobre la temética del dia de San Valentin promocionando un producto
limitado.
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« Nestlé®
16.3K Tweets

g e world |
ys to help and support, That A
beginning today, we are matching employee donations to the
International Federation of Red Cross Societies (IFRC), up to
CHF 1 million. As our trusted and long-standing global
partner, IFRC donations will help provide shelter, basic aid
items, and medical supplies to people in need in the region.
This is in addition to our significant food and product
donations on the ground, and we won't stop there.

for your compassion and support to each other at this

~Maxk Schneider
Nestlé CEO

Publicacion de Nestlé en Twitter.

En esta otra publicacion, se observa el aumento significativo de todos los indicadores,
menos en los comentarios, pero es importante destacarlo. Obtiene 1.590 retweets y 474

me gusta.

En suma, la cuenta de Nestlé en la red social de Twitter estd bastante bien, con fuerte
repercusion, calidad y buena gestion de las publicaciones. Es cierto que, teniendo en
cuenta que va muy ligado a Instagram, el orden de publicacién, en cuanto a fecha se
refiere, no tiene un seguimiento concreto, depende mucho del tipo del post que se vaya

a realizar.

A mejorar, resaltaria el afiadir un tweet fijo que pueda ayudar o perfeccionar la cuenta,
la marca y la empresa, y el hecho de tener un calendario fijo de publicaciones, no solo
para ciertos anuncios.

Andlisis Facebook

La tercera mejor cuenta de Nestlé es en Facebook con el usuario @Nestlé.ES con
11.628.423 personas que siguen al perfil. En la parte de informacion encontramos dos
descripciones:
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1. Desarrollamos todo el poder de la alimentacién para mejorar la calidad de vida,

hoy y para las futuras generaciones. (descripcion ya utilizada en las anteriores

redes sociales)

2. iBienvenido a Nestlé Family Club! En la vida, es importante estar a gusto con

uno mismo, en equilibrio, intentando ver el vaso siempre medio lleno y sacando

lo positivo que hay en cada experiencia. Si quieres saber méas sobre esta pagina,

consulta nuestras normas de convivencia. A gusto con la vida (en el apartado de

notas) [Incluyen el link a sus reglas]

Incluyen, ademas, un link a la pagina web de Nestlé Family Club, un teléfono fijo y

un correo electronico de consultas. En cuanto al disefio de la portada tiene como

imagen principal la creatividad que han utilizado como promocion de su nueva

iniciativa “Nestlé Fort the Healthier Kids”. El logo de Nestlé es la protagonista

como fotografia de perfil. Como en el resto de redes sociales, la programacion de las

publicaciones varia mucho, pero si suele ser entre un dia y cuatro como mucho. La

media de likes que proporciona el propio Facebook es de: 11.630.198.

0"«

g D
(s 5] a Almudena 32 O 8 v

NUTRIFLATY

NESTLE for
HEALTHIER KIDS €

b Me gusta © Enviar mensaje Q ]

Perfil de Nestlé en Facebook.

Hay bastante actividad en esta red social, sobre todo por parte de usuarios que
comprenden una edad media de entre 30-50 afios, aproximadamente. Cabe destacar que

son edades con una interaccion alta en las redes sociales ya que, segin Statista®® 73.9%

9 Statista. (2020). Porcentaje de usuarios de redes sociales en Espafia en 2020, por edad. Obtenido de
https://es.statista.com/estadisticas/1260093/redes-sociales-porcentaje-de-usuarios-por-edad-en-
espana/#:~:text=As%C3%AD%20l0%20corrobora%20el%20dato,con%20un%2085%2C8%25.
[Consulta: 7 de abril de 2022]
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de los espafioles que comprenden el rango de edad entre 35-44 afios, y el 62.1% de los

ciudadanos de entre 45-54 afios, son usuarios de redes sociales.

93%

Anos

45-54

55-64

65-74

© Informacién adicional Ver fuente @

Grdfico extraido de la pdgina web Statista.

A través de esta red social, se publican informaciones distintas a Twitter e Instagram.
Hay que tener en cuenta que estas dos redes son globales y la de Facebook esta dirigida
especialmente a Espafia. Ya que en el resto no existe de forma nacional. La mayoria de
los post son videos corporativos hablando sobre sus productos o, a través de iniciativas

saludables, promocionando alimentos. También incluyen muchos sorteos.

Hay mucha interaccion en los comentarios y hay dos cosas que Ilaman la atencion: la
primera es los mensajes que le han llegado a la multinacional incriminandoles por
ayudar a Rusia en la actual Guerra en Ucrania, y lo segundo que solo responden a
comentarios relacionados con dudas o alguno amistoso, de vez en cuando. Si es cierto
que, tras las acusaciones su defensa no ha sido a través de las redes sociales, sino
mediante los medios de comunicacién y su pagina web oficial. Podria decirse que es un
cambio en la estrategia de gestion de crisis, acudir a otro medio que les pueda

beneficiar, como son los medios digitales o la prensa.
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O® 25 6 comentarios 1 vez compartido

> Me gusta (J Comentar &> Compartir

a‘ Escribe un comentario...

o Sofia Kravchuk
Nestlé estas ayudando matar nifios y gente
Ucranianos!!!!!

Mas relevantes =

Me gusta Responder 2sem

Ver 2 comentarios mas

Comentario en el Facebook de Nestlé.

w tiena Lnuikova

ijQué vergtenza!

Nestle

STOP FEEDING
RUSSIAN ARMY

Me gusta  Responder ser

Daria Boiko
#shameonyounestle O:

P

Megusta Responder
Frank Martin
#shameonyounestle O:

Megusta Responder

Fany Minguez
#shameonyounestle

©

Me gusta Responder

Comentario 2 en el Facebook de Nestlé.
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https:/mwww.elconfidencial. com » Empresas
Nestlé elimina 'KitKat' y 'Nesquik' en Rusia y restringe su ...@
KitKat

Nestlé € en Rusia y restringe su actividad ... en Rusia

ualquier beneficio se dc

> ayuda

https:/Mww.epe.es » internacional » nestle-retira-kitkat

Nestlé retira KitKat y Nesquik en Rusia pero seguira ...@

Las sar

S d Rusia por parte de Ios paises europeos y en

Rusia, cuaiquier gananc janizaciones de ayuda

hitps:/Avwaw.swissinfo.ch » spa » nestié-en-rusia--criticas. v
Nestlé en Rusia: criticas de Zelenski y camparia en redes@

3 2 Aut je Ucrania cntican a Nestlé por mantener actividades en Rusia
Nestlé ad 3 @ areas esenciales como alimentos

NHPS: /MWW €Uropapress. es » epagr

Nestlé restringira su actividad en Rusia a alimentos esenciales®@
ar Elg Su alime n Nestié ha decidido limitar sus ... en Rusia

Varios medios cuentan la verdad de Nestlé.

Tanto de forma externa como interna, Nestlé defiende su no contribucion con el
gobierno de Putin, explicando que solo facilita alimentos de primera necesidad ya que,
al fin y al cabo, es un gobierno autoritario donde el pueblo no tiene ni voz ni voto y no
es culpa de los ciudadanos haber entrado en guerra. En su propia pagina web
encontramos un articulo donde explican la situacion y que, ademas, han proporcionado

ayuda a los ciudadanos ucranianos.

Actualizacién sobre Rusia y Ucrania 000@

Feedback

financiera que ya hemos proporcionado para apoyar a las personas en Ucrania y a los refuglado

Pdgina web oficial de Nestlé.

Analisis de YouTube

La cuarta red social a la que pertenece Nestlé es YouTube, que se unio a ella el 15 de

febrero de 2010, y cuenta con 46.900 suscriptores y una media de visualizaciones de
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103.034.899'%°, Esta es la siguiente descripcion que tienen en el apartado de
“Informacion”: Canal de Nestlé Espafia en YouTube. Inspirdndonos en la innovacion
cientifica de nuestro fundador, Henri Nestlé, y guiados por nuestros valores, trabajamos
junto con nuestros colaboradores para mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro
méas saludable. A través de este canal, Nestlé quiere ayudarte en los aspectos
fundamentales de tu vida y la de tu familia. En los diferentes canales aprenderas a
comer bien con nuevas recetas, te mostraremos todos los cuidados necesarios para los
bebés y el embarazo, trucos y consejos para tu bienestar y nutricion, los habitos mas
adecuados para tu mascota y conoceras todos los productos y promociones de la marca

Nestlé.

Desde un principio ya te explican cual es el contenido que van a subir en su perfil de
YouTube, muy especifico y con los objetivos claros de lo que quieren conseguir
publicando dicha informacién. Justo debajo de la descripcion, proporcionan cinco
enlaces a: Nuestra Pagina Web Oficial, Twitter, Reglas de Convivencia, Facebook y
Todos los videos de Nestlé TV.

Lo primero que uno se encuentra al entrar en el perfil de Nestlé Espafia es una portada
con una imagen de la naturaleza con la siguiente frase: “Compromisos Nestlé con la
Tierra”, y su logo como imagen de perfil. Como presentacion utilizan un video del que
disponen también en su pagina web oficial sobre los compromisos mencionados en la

portada.

3 YouTube

Inicio

Explorar

Shorts

B® e

L . 5 & 4 ¥y
Suscripciones = V. J & g /1 e J 3

Biblioteca

SUSCRIBIRME

® m

Historial

Mis videos INICIO VIDEOS LISTAS COMUNIDAD CANALES INFORMACION

Ver mas tarde
Compromisos Nestlé con la Tierra - Video 46"

b oo

Videos que me gustan

Mostrar mas

<

En Nestlé llevamos afios trabajando en la sostenibilidad de
nuestras marcas y productos. Sin embargo, sabemos que no s
suficiente. Tenemos que hacer mds. Y tenemos que hacerlo
ahora. Por eso presentamos los Compromisos Nestlé con la
Tierra. Una serle de acclones concretas para reducir al maximo
nuestra huella en el medio ambiente.

SUSCRIPCIONES
$ CcossoToedw

Chynaunique ASMR «

Perfil de Nestlé en YouTube.

100 Informacion obtenida de las estadisticas proporcionadas por YouTube. [Consulta: 9 de abril de 2022]
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Cuentan con 11 listas de diferentes tematicas. Las listas de YouTube sirven para
clasificar tus videos en secciones distintas para ayudar al usuario a encontrar los videos,

si es que busca uno en concreto.

SOLIS Historias proximas
Videos Prensa

Juegos de toda la vida
#LaCenaQueNoVes
Nutricion

Medioambiente

Sociedad

Oficinas y centros de produccion

© © N o gk~ w DN E

Trabaja con nosotros
10. Spots Nestlé
11. Manualidades en Nestlé

Q| ¢ = 5 (D

LISTAS COMUNIDAD CANALES INFORMACION

SOLIS Historias proximas Videos Prensa Juegos de toda la vida #LaCenaQueNoVes Nutricién

TA DE REPS CION VER LISTA DE REPRODUCCION A DE REPRO!

Sociedad Oficinas y centros de produccién Trabaja con nosotros Spots Nestié

VER LISTA DE REPRODUCCION
COMPLETA

)E REPRODUCCION DE REPRODUCCION

Manualidades en Nestlé TV

Listas de Reproduccion de Nestlé en YouTube.

Podemos confirmar que, efectivamente, publican los videos con las tematicas que
anunciaban en su descripcion. Tratan de darle mucha importancia a los valores
familiares y del cuidado de esta. Los videos los publican muy de vez en cuando, pero
sin descuidar el perfil, es cierto que, como en el resto de las redes sociales, ciertos
contenidos deben subirse mas a menudo. Asimismo, cuentan con tres canales mas

vinculados a este perfil: Nestlé Cocina, Purina Espafia y Nestlé TVBebé.

68



a ¢ B o (Do

P BERS o e L A R AR WS TR e WY

Nestlé Espafia

CANALES INFORMACION

AN

EEN

NICIO VviDEOS LISTAS

Otros Canales de Nestlé TV
T &
Nestlé Cocina Punnavismr\a NestieTVBebe

SUSCRIBIRME SUSCRIBIRME SUSCRIBIRME

Canales de Nestlé en YouTube.

Anadlisis Linkedin

Esta red social en el mundo joven no parece de mucha utilidad, pero en realidad es una
herramienta muy util para hacerte un hueco en el mundo laboral, seas una persona,
empresa o entidad. Linkedin nacié en 2002 y en tan solo seis afios, la compafiia se
volvio una de las incondicionales de Silicon Valley, con 350 empleados y una marca
reconocida a través de todo el mundo corporativo americano®, todavia no existia una

version espafiola 0 més all4 de Estados Unidos.

Desde un principio se posicion6 como una red social enfocada al mundo laborar. Sigui6
extendiéndose hasta lanzar su versién en espafiol en 2008. Solo dos meses después, su
crecimiento le llevd a convertirse en la segunda red social mas utilizada de Estados
Unidos en 2011. La red social dio otro paso clave anunciando que entraba a competir
con los portales de empleo permitiendo que los contratantes tuviesen mejores

herramientas para organizar a sus candidatos'®2,

Por tanto, Linkedin es una herramienta clave para cualquier profesional o empresa para
asegurarse ser visto, reconocido en el mundo laborar digital que ha creado esta red
social. En cuanto al perfil de la multinacional alimenticia Nestlé, podemos describir que

su portada esta representada por varias imagenes: personas trabajando en el campo, un

01 ISDI.  (2018). LINKEDIN, el nacimiento de una idea. Obtenido de
https://www.isdi.education/es/blog/linkedin-el-nacimiento-de-una-
idea#:~:text=LinkedIn%20naci%C3%B3%20en%202002%20y, LinkedIn%20a%20finales%20de%20200
2. [Consulta: 10 de abril de 2022]

102 GENBETA. (2016). Repasamos la historia de Linkedin, la compara estrella de Microsoft. Obtenido
de https://www.genbeta.com/redes-sociales-y-comunidades/repasamos-la-historia-de-linkedin-la-compra-
estrella-de-microsoft [Consulta: 10 de abril de 2022]
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padre con su hija 'y un perro con su duefia. La descripcion es la misma que en el resto de
redes sociales: “Unlocking the power of food to enhance quality of life for everyone,

today and for generations to come”.

See who's hiring
on LinkedIn.
o ]

Nestlé [
Unlocking the power of food to enhance quality of life for everyone, today and for generations to come. -
R Clasificada en la lista Linkedin Top Companies

Paginas asociadas
=
4

Nestlé Coffee Partners

ontr=ts ! 2
Visitar sitio web & ) ( Ma B Solmons e,

Publicaciones Empleo! -
+ Seguir

Todo Imagenes Videos Articulos Documentos
- st s : —— x Nestlé Re¢ &. Mensajes

Perfil de Nestlé en Linkedin.

El perfil cuenta con 13.281.025. seguidores y el inicio de la pagina se divide en varias
secciones: Acera de, Publicaciones de la pagina, Vida en la empresa en Nestlé, Vacantes
recientes, Vacantes recientes, Informacion sobre Nestlé (informacion premium) vy

Hashtags de la comunidad.

Solo he podido encontrar cuatro publicaciones en el perfil con una media de 4.281,25
recomendaciones, 161.5 veces compartidas los post y 76.6 de comentarios (sin contar

una de ellas porgue no tenia comentarios).
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., Nestié + Seguir ***

Avery v
#Linkedin ¢

oining now and how he plans to brin

Ver traduccion

A Reluctant CEO Joins Linkedin: Why Now

CeO s

Publicacion de Nestlé en Linkedin.

En definitiva, el uso que hace Nestlé en las redes sociales es gratificante, beneficioso y
se ven claras las intenciones a la hora de querer mostrar ciertos valores con diferentes
iniciativas que promociona adecuadamente a través de los diversos perfiles que tiene.
Hace un uso correcto de las menciones, los “@” y los Hashtags, es decir, redactan unos
copys muy adecuados para su finalidad corporativa. Es cierto que, mejoraria el tema de
los horarios y programacion de la publicacion del post para llevar un orden concreto y
muy especifico. También, mejoraria la calidad de la imagen que tienen de portada en el
perfil de Facebook, da la sensacion de ser una red social un poco abandonada.

Tratamiento y difusion en prensa

Al principio de este apartado, se ha comentado la importancia de tener una pagina web
oficial donde poder hacer tu empresa visible y poder crear una comunidad alrededor de
tu marca, dando a conocer productos, valores o servicios de interés para con tus clientes
o0 incluso usuarios potenciales. La cuestion es, ¢quién se encarga de generar todo ese
contenido de la pagina web? Los Content Creator, es la persona encargada de imaginar,
crear ideas y escribir el contenido que serd difundido por una marca y, de hecho,
muchas veces trabajan de la mano de los Community Manager o toman ese roll
también. Son especialistas en el area y profesionales que analizan el comportamiento de

la comunidad virtual para crear estrategias y contenido de acuerdo a lo que esta en auge
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y de acuerdo a lo que las personas esperan de la marca, con el fin de conseguir un buen

engagement!®,

Lo que interesa de esta estrategia, no es tanto venderles un producto sino unos valores
como la salud, el bienestar y el cuidado al medioambiente que, resulta, estan vinculados
con sus productos y su marca. La importancia de la creacién de contenidos no solo
aportara informacion de interés al cliente, sino que también ayudara al posicionamiento
web de tu empresa. Con la creacion de un blog que aporte valor a tu pagina web y ayude

al SEO (Posicionamiento Organico).

Nestlé no es que cuente con un blog aparte donde crea el contenido, sino que tiene un
apartado de noticias que generan como marca y que, ademas, tienen registradas todas

las noticias desde, imagino, su aparicion en internet como pagina web, que es en 2018.

M 0000

ANOS ANTERIORES

762 items match this criteria

' e P?e;!'m‘

oteger el planeta. Tene

En el marco de Alimentaria, Nestlé invita a debatir sobre agricultura regenerativa

Noticias en la pdgina web de Nestlé.

103 Elipsis Service, C.A. (2018). Qué es un Content Creator y por qué lo necesitas. Obtenido de
https://elipsisservice.com/blog/que-es-un-content-creator-y-por-que-lo-
necesitas/#:~:text=L0s%20Content%20Creators%20saben%20c%C3%B3mo,estas%20se%20identifiquen
%20con%20nosotros. [Consulta: 10 de abril de 2022]

104 Marketinnova. (2020). La importancia de creacion de contenidos para empresas. Obtenido de
https://marketinnova.es/la-importancia-de-la-creacion-de-
contenidos/#:~:text=La%20importancia%20de%201a%20creaci%C3%B3n%20contenidos%2C%20n0%2
0solo%20aportar%C3%A1%20informaci%C3%B3n,web%20y%20ayude%20al%20SEO. [Consulta: 10
de abril de 2022]
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ANO DE PUBLICACION NUMERO DE PUBLICACIONES
2008 25

2009 28

2010 35

2011 27

2012 47

2013 54

2014 66

2015 74

2016 88

2017 57

2018 66

2019 63

2020 58

2021 57

2022 24 — hoy

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos expuestos en su web

NUMERO DE PUBLICACIONES

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Grdfico de elaboracion propia sobre la evolucion de las publicaciones de los articulos.

Tanto en la tabla como en el grafico podemos observar:

e Un comienzo un poco bajo ya que empezaron escribiendo dos articulos al mes, y
cuando se comienza en el mundo digital es muy importante pisar fuerte para
posicionarte lo antes posible frente a tus competidores.

e El pico que podemos observar que, sin duda, destaca del resto de la grafica son
los afios 2015 y 2016, afios en los que mas redactan dado las iniciativas que
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tienen con respecto a su Plan Cocoa Nestlé y el cacao sostenible con respecto a
su producto KitKat.

e Se observa que los cuatro primeros afios no son muy satisfactorios en cuanto a la
redaccion de noticias o notas de prensa. Podria darse a entender que no le daban
la importancia que realmente tiene. Pero, a pesar de no publicar mucho, el afio
que mas redactan es en 2010, curiosamente el afio de la crisis. Afio que publican

estos articulos:

Nestlé lanza una campana de
comunicacion multimarca bajo el
lema "A gusto con la vida"

Titulo articulo de marzo de 2010 de Nestlé.

“Se pretende consolidar la imagen de Nestlé como empresa preocupada por la nutricion,
la salud y el bienestar, a la vez que potenciar la asociacion de las marcas protagonistas
de la accién a la marca corporativa Nestlé e incrementar el vinculo emocional de la
compafiia con sus consumidores™®. Palabras redactas en el articulo, dando a entender
la preocupacion para con sus clientes en términos de salud y bienestar. Cuestion que
seguramente se torceria dada la controversia tan comprometida en la que se vio

implicada Nestlé dias después.

Esta campafia se lanz6 dos dias antes de que Greenpeace publicase el video que pondria
en evidencia a la multinacional alimenticia Nestlé sobre su producto estrella, el KitKat.

La web corporativa de Nestlé y su
web de nutricidn mejoran su nivel de
accesibilidad

Titulo articulo de junio de 2010 de Nestlé.

105 Nestlé. (2010). Nestlé lanza una campafia de comunicacién multimarca bajo el lema "A gusto con la
vida". Nestle Noticias, 1. [Consulta: 17 de abril de 2022]
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En septiembre de 2012, anuncian una campafia de comunicacion:
“ConsumeConCabeza”, una iniciativa que tiene por objetivo facilitar consejos practicos
y sencillos en materia de consumo a los ciudadanos que les ayudardn a ahorrar, al
tiempo que cuida de su salid y del medio ambiente'®. Hay un cambio de direccion
evidente de la multinacional con respecto al tratamiento de sus productos y valores a
transmitir. Quiere dejar clara sus intenciones para con los consumidores y los alimentos

gue compran.

Ese mismo afio, lanzan un proyecto para trabajar por un cacao sostenible, para
incrementar el suministro sostenible de cacao de calidad y el niamero de cultiaodres de

cacao y sus respectiva comunidades beneficiarias de la iniciatival®’.

The Nestlé Cocoa Plan produce
cacao mas sostenible

Titulo articulo de Nestlé.

El proyecto cuenta con un plan de ayuda para los agricultores, un plan de rehabilitacion
en Costa de Marfil para 40 escuelas (en colaboracion con la Fundacién Mundial del
Cacao), un control del suministro en colaboracion con la Asociacion para el Trabajo
Justo (FLA, por sus siglas en inglés) para realizar un control sobre el flujo de cacao
sostenible y, seguimiento y actuacion para garantizar que todos los agentes que forman

parte de la cadena del suministro de cacao garanticen los puntos mencionados.

En 2013, anuncian que la marca KitKat hara un lanzamiento con Android para su nuevo
modelo de teléfono, realizando una colaboracién y creando la forma de KitKat del

mufieco de Android.

106 Nestlé. (2012). Nestlé, en el acto de presentacion de la campafia "ConsumeConCabeza". Nestlé
Noticias, 1. [Consulta: 17 de abril de 2022]

107 Nestlé. (2012). The Nestlé Cocoa Plan produce cacao mas sostenible. Nestlé Noticias, 1. [Consulta: 17
de abril de 2022]
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Google y Nestlé anuncian el
lanzamiento Android KitKat

Titulo articulo de Nestlé.

Dicho lanzamiento junto con una de las empresas de teléfonos méas importante del
mundo hace una limpieza importante de la imagen de la marca tanto de KitKat como de
Nestlé. Es, sin duda, un proyecto interesante para ir borrando la crisis de 2010 y hacer
que los consumidores olviden lo ocurrido y vincularlos con algo fuerte y de buena

reputacion.

En el mismo afio, lanzan un comunicado sobre el crecimiento econémico de la
multinacional a pesar de la grave crisis economica que se estaba viviendo en Espafia, y

en general en Europa.

Nestlé crece a pesar de la crisis

Titulo articulo de Nestlé.

Como de otras crisis economicas, Nestlé ha sabido sacarle partido conociendo el nuevo
cambio de vida en sus consumidores, viendo que para ahorrar dinero han comenzado a
desayunar en los propios hogares y a realizar mas comidas en los hogares, potenciando
asi sus productos de primera necesidad y de preparacion rapida, sobre todo de su marca

Maggie.

En 2015, publican que Nestlé solo utilizard cacao sostenible a partir de 2016, iniciativa
gue va en concordancia con el plan anunciado en 2012. Concluimos, por el momento,

que la multinacional va cumpliendo lo que anuncia.

76



KITKAT utilizara unicamente cacao
sostenible

La iniciativa, efectiva a principios de 2016, se ha anunciado
coincidiendo con su 80 aniversario

Titulo articulo de Nestlé.

Esta decision forma parte del compromiso de Nestlé de alcanzar las 150.000 toneladas
de cacao sostenible en 2017, segun consta en el Nestlé Cocoa Plan, un programa que
tiene como objetivo mejorar las condiciones de vida de las comunidades que se dedican
al cultivo del cacao y asegurar la calidad de la materia primera que Nestlé adquiere para

su actividad®,

Efectivamente, un afio después consiguen que el cacao que utilizan para el producto
KitKat sea 100% sostenible:

KIT KAT se abastece de cacao 100%
sostenible

Titulo articulo de Nestlé.

KitKat se ha convertido en la primera marca mundial de chocolates que se abastece de
cacao 100% certificado de cultivo sostenible, suministrado a través del Nestlé Cocoa

Planl%,

El 21 de abril de 2021, la multinacional alimenticia anunciaba que se comprometia, en
concreto con su producto estrella KitKat, a ser neutra en carbono para 2025. Cuestion
que esta relacionada con la nueva version vegana, como recordamos que para su

produccién no hubo importantes emisiones de carbono.

108 Nestlé. (2015). KITKAT utilizara Gnicamente cacao sostenible. Nestle Noticias, 1. [Consulta: 10 de
abril de 2022]
109 Nestlé. (2016). KIT KAT se abastece de cacao 100% sostenible. Nestlé Noticias, 1. [Consulta: 10 de
abril de 2022]
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KitKat sera neutra en carbono para
2025

SERA NEUTRO

EN GARBONO

2025

La mayoria de las emisiones tienen lugar cuando se producen los ingredientes de KitKat

como el cacao y la leche. La marca reducira estas emisiones tanto como sea posible a
través de iniciativas como la restauracién de bosques y el apoyo a la transicién hacia

una agricultura regenerativa®*C.

Ademas, en el propio articulo cuentan con un ladillo dedicado a la deforestacion de los
bosques y, por tanto, su proteccion y regeneracion. Apartado que resalto dado que, fue
por este motivo por el que Greenpeace denuncié a la multinacional. Por lo que, es
interesante resaltar el interés de Nestlé por hablar de estos temas, sobre todo cuando esta
relacionado con el producto causante de la destruccion de los bosques de Indonesia en
2010.

Proteccion y restauracion de bosques

La deforestacion es una de las principales causas a nivel mundial de las emis

Ladillo del articulo de KitKat sostenible.

Tras el analisis realizado a las noticias que generan de forma interna, hay varias

cuestiones a comentar:

110 Nestlé. (2021). KitKat sera neutra en carbono para 2025. Nestlé Noticias, 1. [Consulta: 10 de abril de
2022]
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e Cumplen con el objetivo de Content Creator o de la creacion de contenido,
dedicada a los logros, valores, proyectos, iniciativas solidarias para que el
consumidor lo una con su marca y poder generar ese engagement del que
habldbamos que es tan necesaria hoy en dia. Aunque, si que es cierto que
podrian ampliar el abanico de noticias que no estuvieran solo relacionadas con
ellos, es decir, hablar de proveedores suyos o de asociaciones con las que tienen
vinculo.

e Desde mi punto de vista, creo que redactan pocos articulos al afio y que deberia
llegar al menos a tres articulos redactados por semana. Si de verdad quieren
potenciar esa herramienta es necesario un empujon importante.

e En cuanto al disefio, es cierto que realizaria un cambio mas multimedia, es decir,
con mas elementos audiovisuales y no introducir tanto texto. Al final, no solo
hay que entender al consumidor en el aspecto comercial, sino al usuario en el
aspecto online. A dia de hoy las personas ya no se paran a leer mas de 400
caracteres, por lo que es necesaria una nueva forma de comunicacion efectiva
que llegue de manera eficiente a nuestros lectores, teniendo en cuenta el factor

también de la rapidez con la que les llega informacion de otros lugares.

Capitulo V: Los plasticos, la nueva polémica sobre Nestlé

Desde la crisis de 2010, parecia que la nueva direccion tomada por Nestlé iba con buen
rumbo, con nuevas iniciativas dedicadas al medio ambiente, metas relacionados con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y convenios con organizaciones
medioambientales sin &nimo de lucro. Pero resulta que se han dejado una puerta abierta
que ha dado lugar a una nueva controversia relacionada con la cantidad de plasticos que
produce la multinacional alimenticia Nestlé. Todo comienza el 9 de octubre de 2018
cuando #thebreakfreefromplastics, un movimiento global que visualiza un futuro libre
de la contaminacion de los plasticos'!!, sacan a la luz una informacion que delata a
Nestlé como una de las empresas mas contaminantes de plasticos en el mundo, en

concreto, en los mares.

11 Plastics, B. F. (2016). About . Obtenido de https://www.breakfreefromplastic.org/about/# [Consulta:
12 de abril de 2022]
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#breakfreefromplastic testingtorsomensios (ED
@ Translate

Coca-Cola, PepsiCo, and Nestlé found to be worst
plastic polluters worldwide in global cleanups and
brand audits

by Jed Alegado

October 9, 2018 at 12:22:0% AM

Noticia sobre la contaminacion de Nestlé con el pldstico.

Dicha informacion no podia pasar desapercibida por la ONG Greenpeace que el 12 de
abril de 2019 lanzé un video boicoteando a la marca acerca de la controversia con los
plasticos ya que, el afio anterior, 2018, se habia registrado que Nestlé fabrico 1.7
millones de toneladas de envases plasticos. En el video, aparece el director general de la
multinacional terminando de jugar a un juego de raqueta, y estando sediento le ofrecen
una pequefia botella de agua con la marca Nestlé, la cual se acaba y va a por mas a una
maquina expendedora. El logo siempre aparece, y en dicha maquina en vez de salir la

botella, sale agua contaminada y animales marinos muertos.

0 What are Nestlé doing about plastic pollution? #plasticmonster Y ~»

Vermasta.. Compartir

MAS VIDEOS

» o o027/1m & Youlube ¢

Video de Greenpeace sobre los pldsticos de Nestlé.

“Las auditorias que hemos estado haciendo en jornadas de limpieza de playas han
sefialado a Nestlé como una de la marcas mas contaminantes. Para hacer mas visible la
responsabilidad de esta empresa con respecto al uso de plastico desechables, hemos

lanzado este video con el que queremos mostrar el gran monstruo plastico que dia a dia
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tanto Nestlé como el resto de marcas productoras siguen creando”'?. Asi comunicaba
Greenpeace el lanzamiento de dicho video, poniendo en marcha una iniciativa: “Plastic

Monster ”, junto con el Hashtag #MalditoPl&stico.

i

. |
- ~ ‘
“PIDELE ANESTLE |
CON LOS PLASTICOS DE UN SOLO'USO" |

#MalditoPlastico

Final del video de Greenpeace.

La primera accién de la iniciativa “Plastic Monster”, fue enviar, literalmente, un
monstruo de plastico con residuos de la empresa de Nestlé a las puertas de la Sede de
Nestlé en Suiza. Para exigir un cambio, activistas de Greenpeace han llevado este
monstruo de plastico hasta su lugar de origen: la sede de Nestlé. Alli, cada dia se toman
decisiones para continuar produciendo plasticos desechables que acaban contaminando
nuestro planeta. A esta accion en Suiza se han unidos ademas activistas desde Filipinas,
Alemania, Kenia, Eslovenia e Italia para exigir a Nestlé que abandone la cultura del usar

y tirar y deje de contaminar nuestro planeta®'s.

112 Garcia, A. (2019). Nestlé, jelimina ya tu maldito plastico! Greenpeace, 1. [Consulta: 12 de abril de
2022]

113 Garcia, A. (2019). Llevamos el monstruo de plastico hasta su origen: la sede de Nestlé. Greenpeace, 1.
[Consulta: 12 de abril de 2022]
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Monstruo de Pldstico creado por Greenpeace en la Sede de Nestlé, Suiza.

En el mismo articulo, explican que la solucion mas realista es poder reutilizar esos
plasticos, que no vale con utilizar otros materiales o hacer un plastico que “no
contamine”, ya que los impactos de la cultura de usar y tirar se desplazaran hasta
nuestros bosques y nuestras tierras de cultivo. jLa verdadera solucién es que podamos

tener envases reutilizables!'*

Las acciones de Greenpeace llegaron también a la corporativa de Nestlé en Ciudad de
México con una propuesta parecida a la del monstruo de plastico en Suiza. Sumada a
esta accion, la ONG propone una serie de objetivos que la multinacional debe cumplir
para que pueda ser una verdadera ayuda a regenerar el medio ambiente y a contribuir a

la no destruccion del planetal®®:

e Transparencia: divulgar publica y anualmente informacion completa sobre la
huella plastica de los empaques que produce la compaiiia.

e Reduccion: hacer un compromiso inmediato para contar con un punto maximo
de produccidn/uso y establecer un objetivo inicial ambicioso de reduccién en el

total de unidades usadas en envases y empaques de un solo uso.

114 fdem.
115 México, G. (2019). NESTLE “ALIMENTA” AL MUNDO CON PLASTICOS. Greenpeace, 1.
[Consulta: 12 de abril de 2022]
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e Inversién en la reutilizacion y en nuevos sistemas de entrega: hacer una

inversion significativa en sistemas alternativos que prioricen el re-uso.

o Evitar falsas soluciones: evitar adoptar falsas soluciones con materiales

sustitutos, en su lugar busque establecer modelos de entrega que dejen de

contaminar.

En 2020 sale a la luz un informe publicado por la ONG britanica Tearfund, en el que
informa de manera exhaustiva la continua contaminacion de Nestlé, aunque expone lo
siguiente: “No ha dejado nada claro publicamente para reducir su uso global de plastico,
pero se ha comprometido a reducir el plastico virgen en un tercio para 2025 e invertir
2.000 millones de Francos Suizos en el movimiento de plasticos virgenes al plastico
reciclado apto para alimentos. Se ha comprometido a: recoger tanto plastico como se
vende en 12 paises, pero en el momento de redactar el presente informe los nombres de
esos paises no estan a disposicion del publico. Sin embargo, Nestlé se ha comprometido

a divulgar anualmente su huella plastica global” 116

PROGRESS ON COMPANY COMMITMENTS, SINCE MAY 2019

NESTLE

Has made no clear public commitments

to reduce its overall use of plastic but

has committed to reduce virgin plastic

by a third by 2025 and to invest 2 billion

Swiss Francs in moving from virgin plastics
to food-grade recycled plastic. It has committed to
collect as much plastic as it sells in 12 countries, but
at the time of writing the names of those countries are
not publicly available. Nestlé has however committed
to disclose their global plastic footprint annually.

Parte de la Infografia utilizada en el informe “The Burning Question”. (se decide no mostrar a las otras empresas).

Nestlé, junto con otras empresas, son responsables de mas de 500.000 toneladas de
residuos plésticos al afio en seis paises en desarrollo, lo suficiente para cubrir la
superficie de 83 campos de fatbol todos los dias, segin explica el informe de

Tearfund''’. “Estas empresas tienen la responsabilidad moral de deshacerse de los

116 Tearfund. (2020). The Burning Question. Reino Unido: Renew Our World. [Consultaa:12 de abril de
2022]

117 Morelada, A. (03 de 04 de 2020). Estas son las 4 empresas que generan mas basura plastica: podrian
cubrir 83 estadios al dia. EI Espafiol, pag. 1. [Consulta: 12 de abril de 2022]
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productos (botellas, bolsitas y paquetes de un solo uso) con los que contindan
bombardeando a los paises en desarrollo que no cuentan con los sistemas de gestion de
residuos adecuados”, denuncia Ruth Valerio, directora de defensa global en la ONG

Tearfund!*é,

Al afio siguiente, Greenpeace publica una noticia en la que informa sobre una decision
tomada en Nestlé acerca de la quema de plasticos para, supuestamente, evitar dicha
contaminacion, pero la quema de este material lo Unico que incrementa es la emision de

diéxido de carbono a gran escala.

GREENPEACE

Noticia > Cambio climético

En lugar de reducir
Nestlé quiere quemar su
basura plastica

Titular de la noticia de Greenpeace.

Nestlé México ha decidido pagar a la empresa de gestion de residuos Geocycle,
miembro de la cementera de Holcim Group, para que queme los residuos plasticos en
hornos de cemento para producir energia barata. Ademas, anuncid recientemente la
firma de un acuerdo, el primero fuera de Europa, con la empresa britanica Greenback
Recycling Technologies, para instalar al menos una planta de reciclaje quimico como
una “solucion” a la contaminacion plastical’®, dos soluciones tomadas por una de las
sucursales de Nestlé que son cuestionadas por la ONG. Por tanto, estas “soluciones”
promueven la contaminacion plastica y, ademas, provocan mayores impactos
ambientales — como altas emisiones de Gases de Efecto Invernadero — y problemas de
salud humana'?°. En definitiva, las alternativas que toma Nestlé, por el momento no son
efectivas ni contentan a las ONG’s que estan luchando para que la multinacional se pase

al bando de los materiales de un solo uso.

118 Morelada, A. (03 de 04 de 2020). Estas son las 4 empresas que generan mas basura pléstica: podrian
cubrir 83 estadios al dia. El Espafiol, p4g. 1. [Consulta: 12 de abril de 2022]

119 Greenpeace. (2021). En lugar de reducir Nestlé quiere quemar su basura plastica. Greenpeace, 1.
[Consulta: 12 de abril de 2022]

120 fdem.
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No es hasta meses mas tarde que Nestlé decide tomar las riendas y de verdad cumplir
con lo que, no solo Greenpeace le dice, sino con otras ONG’s, y es convertir los
residuos de plasticos en plastico reciclado para sus embalajes. Noticia que redactan

Europa Press Social:

europapress / epsocial / responsables Actualizado 01

Nestlé convierte los residuos plasticos de sus fabricas
en plastico reciclado para sus embalajes

Titular de la noticia de Europa Press Social.

La compafiia en Espafia ha dado un nuevo impulso a la economia utilizando plastico
reciclado en el embalaje secundario que las marcas emplean para agrupar los productos,
un anuncio alineado con el compromiso de Nestlé de reducir en un tercio el uso de
plastico virgen apto para uso alimentario en 2025, asi como con el objetivo mas general

de que el 100% de sus envases sean reciclables o reutilizables en ese mismo afio.

Dicha decision provenia de su alianza, hacia un mes, con Saica, una empresa que se
dedica a proporcionar soluciones sostenibles para la fabricacion de papel reciclado,
embalajes de carton ondulado y embalaje flexible, entre otros materiales. De hecho,

ellos mismos lo anunciaban en su pagina web:

selce -

Nestlé convierte los residuos plasticos de sus fabricas en
plastico reciclado para sus embalajes, con la colaboracion
de Grupo Saica

Titular de la noticia de la unién de Saica con Nestlé.

Dicen estar “alineados” con los compromisos que tiene Nestlé con respecto a reducir el
uso del plastico virgen para 2025 que se han comentado anteriormente, y de los que
hablaremos més en profundidad a continuacion. Nestlé cuenta con la colaboracion de
Grupo Saica, a través de su division Saica Natur -area de negocio de la empresa

encargada de la gestion de residuos y servicios medioambientales- quien da una segunda
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vida a los residuos que se generan en 8 de las 10 fabricas con que cuenta la Compafiia

en Espafia®?.

De esta manera, se enmarca en los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones
Unidas (ODS) y en concreto en el objetivo nimero 12 (produccion y consumo
responsable), el nimero 13 (accion por el clima) y el nimero 17 (alianzas para lograr

objetivos)*??

Tras el detallado recorrido sobre la nueva controversia de Nestlé con los plasticos,
pasamos a analizar los compromisos que tienen ellos publicados en su pagina web
oficial para observar si cumplen con dichos compromisos. En primer lugar, mencionar
que tienen dos apartados, uno sobre los Compromisos con la Tierra y otro dedicado a
Trabajar por un futuro sin residuos (desglosado de su apartado principal “Nestlé en la

Sociedad”)

Dentro de los Compromisos con la Tierra, dispone de una pagina dedicada a los
residuos de pléastico, y lo primero que encontramos son los compromisos a los que se
atafian. Unos relacionados con los ODS, en especifico: el 9 (Industria, Innovacion e
Infraestructura), el 11 (Ciudades y Comunidades Sostenibles), el 12 (Produccion y
Consumo Responsables), el 13 (Accion por el Clima) y, por ultimo, el 14 (Vida
Submarina). A continuacion, describen sus compromisos a nivel mundial: “El 100% de
nuestros envases seran reciclables o reutilizables en 2025”23, Seguido de este
comunicado, desarrollan que “En 2018 anunciamos nuestra vision: que ninguno de
nuestros envases, incluidos los plasticos, termine en la naturaleza, particularmente en
nuestros 1ios y océanos y tampoco en vertederos o como basura”?*. Dicha cuestion es
digna de mencion dada su relevancia, porque a pesar del anunciamiento de tal
compromiso, lo Gnico que se pudo vislumbrar en aquel afio fueron numerosos informes

sobre la gran contaminacion en tierra y mar de los plasticos de Nestlé.

Seguidamente, especifican en qué aspectos se quieren centrart?>:

121 Saica. (2021). Nestlé convierte los residuos plasticos de sus fabricas en plastico reciclado para sus
embalajes, con la colaboracién de Grupo Saica. Saica Articulos, 1. [Consulta: 13 de abril de 2022]

122 Saica. (2021). Nestlé convierte los residuos plasticos de sus fabricas en plastico reciclado para sus
embalajes, con la colaboracién de Grupo Saica. Saica Articulos, 1. [Consulta: 13 de abril de 2022]

123 Nestlé. (s.f). Compromisos con la Tierra. Obtenido de Residuos de plastico:
https://empresa.nestle.es/es/compromisosconlatierra/residuos-plasticos [Consulta: 15 de abril de 2022]

124 Tdem.

125 [dem.
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e En 2025 todas las botellas de agua mineral tendrdn como minimo un 35% de
plastico ya reciclado a nivel mundial. En Espafa la cifra alcanzara el 50% en
2022.

e Aumentaremos la proporcion de plastico reciclado en nuestros envases antes de

2025. En la Union Europea, empezaremos por:

BOTELLAS LAMINADOS TAPAS DE BANDEJAS DE  FILM RETRACTIL
DEPET ENVASES DEVIDRIO PRODUCTOS DE BANDEJAS
Y HOJALATA CARNICOS
= ST ) - OIN
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{ | 5% [ N\ 41' . - ‘\7)*»‘
Objetivo: Objetivo: Objetivo: Objetivo: Objetivo:
25% rPET 25% rPET 30% rPP 50% rPET 50% rPE

Infografia objetivos de Nestlé.

e Fomentamos el uso de plasticos que permitan mejores tasas de reciclaje.
e Suprimiremos o cambiaremos combinaciones de materiales de embalaje dificiles

de reciclar.

Asimismo, hablan del objetivo que se ha ido mencionando a través del relato de la crisis
de los pléasticos dedicado a los plasticos virgenes. Dicen comprometerse también a
obtener hasta 2 millones de toneladas métricas de plasticos reciclados para uso
alimentario y a lanzar un fondo de capital riesgo para invertir en start-ups enfocadas en
la bisqueda de soluciones innovadoras de envasado sostenible!?® (aqui entraria entonces

Saica)

En el lado derecho de los compromisos, nos encontramos con los logros que dicen haber
conseguido, pero desde el punto de vista personal, me gustaria destacar dos en concreto,
relacionados con la cantidad de plastico que dicen haber evitado enviar a la tierra o
mares. A nivel global, dicen que el 87% de sus productos ya son reciclables o
reutilizables. Entre 2015 y 2019, comentan que evitaron el uso de 142.000 toneladas de
envases. Se podria decir que dicho logro puede ser perfectamente cuestionado dado que
en los afios de 2018 y 2019 fue cuando se genero toda la crisis de los plasticos contra

126 fdem.
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Nestlé con al menos un informe, mencionado en este trabajo de investigacion.
Recalcamos que la cantidad de toneladas que generaron para el afio 2018 fue de 1.7
millones de toneladas de envases de plasticos, que no se pueden comparar con las

142.000 toneladas que dicen haber evitado usar.

Ademaés, cabe destacar que hace dos afios, el 2 de diciembre de 2020, The Break Free
From Plastic, volvié a denunciar a Nestlé (junto a otras empresas) de volver a estar en
el ranking de las tres empresas mas contaminantes del mundo, en cuanto a plastico se
refiere. Creando un informe que explican que Nestlé “have consistenty remained the top
three global corporate plastic polluters since our first global Brand Audit report un
2018*2", Traducido al espaiiol significa que “han sido avisado constantemente por ser

la empresa numero tres que mas plastico contamina desde su primer informe en 2018”.

THE 10 WORST PLASTIC POLLUTERS
v @ Glll; O Feraco  © o

found and pieces of Nestle
5 1 countries 43 countries 37 R
countries

1 3,834 plastics 511 55 plastics 8 633 plastics
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37:ountrie-. 1 ’1 71 astis 678 plastics 3’ 53 5p|.;ti::
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@ I'llll:;l:‘ ,;;H;\Ill»\' @ cP @
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ATE-PALMOLIVE

= 54 countries 24 countries
2,593 plastics 5,991 plastics 465 plastics

Infografia de Break Free From Plastic.

En este recorte de una infografia del informe, sefialan las tres marcas mas contaminantes
de la multinacional alimenticia Nestlé, entre ellas esta la marca estrella de este trabajo

de investigacion: KitKat.

127 plastic, B. F. (2020). Brand Audit 2020: Demanding Corporate Accountability for Plastic Pollution.
[Consulta: 13 de abril de 2022]
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Recorte de Infografia del Informe Break Free From Plastic.

El informe también nos proporciona otra infografia donde se observa la evolucion de las
top tres empresas en la contaminacion del pléstico, pero solo expondremos la
protagonista de este trabajo de investigacion. En él, podremos observar que segun

avanzan los afios, aumenta la cantidad de plasticos que habitan en los mares y la tierra.

TRENDS OVER TIME

2018 2019 2020

Recuadro de la infografia obtenida del Informe de Break Free From Plastic.

Concluimos que el logro que dicen haber obtenido no es cierto y no se ha cumplido. Por
tanto, resulta confuso y, claramente, una pérdida de honestidad por parte de la marca. El
movimiento avisa de que el tiempo corre y que, si no se frena este ritmo de
contaminacion de envases de plastico, el niUmero aumentara de 2030 a 2050 de manera

significatival?®,

128 EONET, E. (2020). The Coca-Cola Company, PepsiCo and Nestlé named top plastic polluters for the
third year in a row. Break Free From Plastic, 1. [Consulta: 12 de abril de 2022]
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Sin embargo, como hemos podido ver anteriormente, en 2021 se comprometieron con
Saica a dejar los envases de un solo uso y hacer su plastico reutilizable. Damos paso
entonces al segundo punto a analizar, “Trabajando por un futuro sin plasticos”. En este
apartado dejan claro su alto compromiso con respecto a este problema, ya que es muy
serio y que, por tanto, hay que tomar medidas eficaces para conservar el medio
ambiente y, sobre todo, preservar la salud de sus consumidores, ante todo. Su visién
ante esta iniciativa es que ninguno de sus envases, incluyendo los de plastico, termine
en vertederos o como basura, ni tampoco en océanos, lagos o rios. Esta vision no es
unicamente un ideal -estamos trabajando intensamente para cumplirlo y contribuir asi a

lograr un futuro sin residuos!?,
Para lograr los objetivos marcados por la empresa, se han comprometido a*°:

e Fomentar el uso de plasticos con mejores tasas de reciclaje.
e Eliminar envases hechos de diferentes materiales.

e Eliminar los plasticos no reciclables.

Ademas, nos hemos comprometido a realizar un incremento significativo en la cantidad
de plésticos reciclados que utilizamos en algunos de nuestros envases en la Union
Europea. Y para ayudar a los consumidores a reciclarlos correctamente etiquetamos

todos los envases realizados con plastico con informacion detallada®®!.

<9

COMPROMISOS NESTLE SOBRE PLASTICOS RECICLADOS ,@y\

' NOS COMPROMETEMOS A AUMENTAR LA PROPORCION DE PLASTICO RECICLADO EN Ne_sﬂé
NUESTROS ENVASES ANTES DE 2025. EN LA UNION EUROPEA, EMPEZAREMOS POR:
‘ .

Etiqueta que pondrdn en algunos envases en la UE.

A su vez, han creado unas Reglas de Packaging Sostenible que aplican en sus
productos, innovaciones, renovaciones para generar nuevos avances y poder llegar a la
meta propuesta. “Changing the way we interact with packaging, requires us to rethink
the way we produce and consume. We need to ensure that the changes we make to our

packaging and delivery system work for the communities that enjoy our products

129 Nestlé. (s.f.). Nestlé en la Sociedad. Obtenido de Trabajando en un futuro sin residuos:
https://empresa.nestle.es/es/cvc/agua-y-gestion-medioambiental/envases [Consulta: 15 de abril de 2022]
130 fdem.

131 [dem.
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around the world every day. It is about exploring multiple solutions and it requires
collaboration and innovation on a global scale. By working with our partners, we want
to create a lasting and impactful change. A change for the better. For people and the
planet”**2, Traducido al castellano, quieren decir: “ Cambiar el modo en el que
interactuamos con el empaquetado, requiere de nosotros repensar la manera en la que
producimos y consumimos. Necesitamos asegurar que los cambios que hacemos con
respecto al empaquetado y sistema de envio funciona para las comunidades que
disfrutan de nuestros productos alrededor del mundo todos los dias. Se trata de explorar
maultiples soluciones y ello requiere colaboracién e innovacion en una escala global.
Trabajando con nuestros compafieros, queremos crear un ultimo e impactante cambio.

Un cambio para mejor. Para las personas y el planeta.

100%

of our packaging

is recyclable or reusable Innavate with new

by 2025

materials & develop
Alternative Delivery

Systems

Support well-
functioning collection,

sorting and recycling

schemes. Reduce our

virgin plastic usage by

1/3R? by 2025

Infografia obtenida del informe de las Reglas de Packaging Sostenible.

Gestion de la nueva crisis

Pasamos a examinar la gestion ante la nueva crisis que se le present6 a Nestlé en 2018 a

cerca de la contaminacion provocada por las toneladas de envases plasticos que produjo

132 Nestlé. (2021). Reglas de Packaging Sostenible. Switzerland: Societé des Produits Nestlé SA.
[Consulta:13 de abril de 2022]

91



(1,7 millones de envases), y que fue denunciada no solo por Greenpeace, también por el

movimiento Breek Free From Plastic, la ONG britanica Tearfund, entre otras.

Lo que ha supuesto tanto esta crisis de 2018 como la de 2010 es una mala reputacién de
la imagen de la marca, que pueden surgir, como ya se ha mencionado, en cualquier
momento por lo que, la necesidad de tener un plan de actuacion que minimice los
prejuicios que pueda ocasionar una crisis de reputacion a la imagen de marca de una
empresa, es importantisimo. Entre otras razones, porque existe una gran correlacion

entre el prestigio de una marca y el éxito comercial®®3,

Es por esta razon, que dentro de la estrategia de branding corporativo; que es la
estrategia encargada de la construccion y, especialmente, proyeccion de la marca de una
empresa, es decir, con el objetivo de presentar la identidad Unica de una compafiia, sus
productos y/o sus servicios al puablico adecuado'®, hay que disefiar un plan de

comunicacion de gestion de crisis, y dicho plan debera seguir los siguientes puntos®:

Establecer un plan de comunicacion efectivo.
Dar la cara en todo momento y responder a todas las preguntas.
Tener una capacidad de reaccion alta.

Hay que olvidarse de que puedan existir enemigos.

o~ w0 D

Una marca debe dar respuestas globales.

De nuevo se pone en evidencia la importancia que tiene el hecho de tener, previamente,
un plan de comunicacion que pueda gestionar las crisis que puedan venir. Estar
preparados puede ser la clave entre perder definitivamente la reputacién de marca, por
tanto, una caida asegurada de la empresa, y entre una mejora e incluso oportunidad de

incrementar el prestigio de la imagen corporativa.

La cuestion esta en, ;como ha actuado en esta crisis Nestlé? En comparacion con la del

2010, podria decirse que definitivamente ha habido cambios significativos:

133 COLEMAN. (s.f.). Las crisis de reputacién de marca: una oportunidad para triunfar. Obtenido de
https://colemancbx.com/crisis-reputacion-marca-imagen-corporativa/ [Consulta: 15 de abril de 2022]

134 Amara. Ingenieria de marketing. (s.f.). ¢Qué es el branding corporativo y en qué puede beneficiar a tu
empresa? Obtenido de  http://www.amara-marketing.com/blog-pymes/branding-corporativo-que-
est:~:text=El%20branding%20corporativo%20es%20la,sus%20servicios%20al%20p%C3%BAblico%20
adecuado. [Consulta: 15 de abril de 2022]

135 [dem.
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e No ha borrado el video que Greenpeace sacé a la luz boicoteando a la marca.
Ese es un buen comienzo al no intentar ocultar lo ocurrido.

e Responde a los comentarios negativos relacionados tanto con el aceite de palma
como con el plastico, informando a sus clientes de los convenios o medidas que
estan tomando al respecto, para hacerles saber que es un problema que estan

solucionando.

2\ Abrir con OAuth 2.0 Playground | v

"\’ tannerbueno Palm 0il? Profits over the
‘ J planet? Go corporate right?

26sem 14 Me Responder

. nestle @ @tannerbueno Hi Tanner,

we're fully committed to
responsible palm oil sourcing and to
ensuring that our suppliers comply
with our Responsible Sourcing
Guideline. Together with Earthworm
Foundation we're improving
traceability and tackling
deforestation. Please find out more
here: http://bit.ly/2GcQ68n

Responder

Respuesta de Nestlé en Instagram.

() Abrir con OAuth 2.0 Playground v

7' instagrahamy73 wrapped in plastic?

¥ #breakfreefromplastic interesting report
on how nestle continue to prop up the oil
companies

Me gusta Responder Ver tradu

’ nestle © @instagrahamy73 Hi
Graham, thanks for reaching out.
We have a number of initiatives in
place that respond directly to the
steps called for in the report. We're
working hard in the areas of reuse,
refill, and proactive advocacy for
policies to drive the transition to a
circular economy at speed and
scale. Please explore our latest
work here: http://nes.tl/AskPlastic

30sem Responder

Respuesta de Nestlé en Instagram.

e Un error que cometieron fue poner en la pagina web que en los afios 2018-2019
evitaron producir cierta cantidad de plasticos cuando en un informe del

movimiento Break Free From Plastic, decia lo contrario. Por tanto, habria que
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estar pendiente a lo que se publica, es decir, contrastar de verdad los datos para
que no haya confusiones.

e En cuanto se supo la problematica de los plésticos por parte de Greenpeace y
otras ONG’s, Nestlé dio un paso en falso convirtiendo ese material en cenizas,
dado que se puede hasta contaminar mucho mas si quemas todos los plasticos
que produces, que no son pocos. En definitiva, no fue una solucion satisfactoria
para los voluntarios comprometidos con el medio ambiente.

e Esta cuestion nos da a entender que tiene una lenta toma de decisiones a la hora
de gestionar este tipo de crisis, no es hasta que esta entre la espada y la pared
que de verdad toma decisiones realistas y comprometidas. La controversia
aparece en 2018 y no es hasta 2021 que se anuncia la conversién al plastico

reutilizable e ir sacando del mercado los materiales de un solo uso.

Todas estas conclusiones se extraen de lo investigado en los articulos publicados por
Greenpeace, Break Free From Plastic y de los informes de este ultimo y de la ONG
Tearfund. Ademas de informaciones de otros periddicos que confirman los convenios,

en este caso con Sineca para la conversion del pléastico a un material reutilizable.

Conclusiones

La presente investigacion se ha basado en los siguientes puntos, aunque antes es
importante mencionar que, dado que no se ha podido obtener el dossier interno del plan
de comunicacién directamente de la empresa Nestlé, se ha analizado la estrategia de
comunicacion de la campafia “Good food, Good life” (‘A gusto con la vida’), creada a

partir de la crisis de 2010 padecida por la multinacional con su producto KitKat.

e Un primer andlisis de lo que significa la comunicacion corporativa y la
comunicacion en si para poder entender la importancia que esto ha supuesto en
la evolucion del sector empresarial como herramienta de conexion con el
ciudadano.

e Presentacion de la empresa Nestlé relacionandola con el marketing social
corporativo que lleva a cabo dado su compromiso con la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC). Lo que nos lleva a la descripcion de lo que es una crisis
corporativa para poder comprender la crisis de 2010, foco de interés de la actual

investigacion.
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e Una vez desglosada la informacion, se procede a la interpretacion de lo
investigado sobre la Estrategia de Comunicacion de Nestlé, que a su vez se
divide en los siguientes puntos:

o Estudio del origen, objetivos y acciones de la presente estrategia de
comunicacion que conocemos como “Good food, Good life” y en
espanol, “A gusto con la vida”.

o Exposicion de su mision, vision y valores.

o Distincion del publico objetivo (target) al que se dirigen.

o Investigacion y observacion de su pagina web oficial, redes sociales y
prensa, es decir, su seccidn de noticias particular.

e En dltimo lugar, se hace un estudio de la ultima controversia de Nestlé,
relacionada con los plasticos y, por ende, con el medio ambiente (tematica
principal de las crisis a analizar). A su vez, se observa la gestion realizada y se

compara con la primera.

A partir de estos cuatro puntos fundamentales, se han obtenido las siguientes

conclusiones:

e Desde el momento que nace en 1866, Nestlé tiene claro su objetivo: la nutricion,
pero siempre viéndolo como una necesidad para la persona. Sobre todo, en
momentos cruciales como las guerras mundiales que, incluso, le hacen avanzar
en su evolucién para con el consumidor. Por tanto, se podria decir que tiene un
concepto de marketing social previo a la aparicion del concepto, en sentido
técnico y académico.

e A pesar de sus compromisos con la Responsabilidad Social Corporativa,
Greenpeace destapa el peor miedo de Nestlé con la controversia del aceite de
palma para producir el producto KitKat. Dicha crisis comunicacional y de
reputacion de marca no se gestiona de manera correcta e, incluso, perjudica aun
mas la situacion. Y no es hasta después de unos meses que toman iniciativas
para recuperar esa imagen perdida con el plan “Good food, Good life” que nace
ese mismo afo, aunque en Espafia y Latinoamérica es conocido como “A gusto
con la vida™.

e Basandonos en la siguiente definicion de estrategia de comunicacion (utilizada
en la investigacion): “se puede considerar a la estrategia como un concepto

multidimensional que abarca a la totalidad de las actividades criticas de la firma
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y les da un sentido de unidad, direccion y propdsito, a la vez que facilita los
cambios necesarios que su medio ambiente induce”. En referencia a ella
concluimos que:

o Consiguen crear una estrategia de comunicacion multimarca, es decir,
que es capaz de abarcar mdltiples marcas de renombre para unirlas de
una sola vez con Nestlé y sus valores de bienestar, salud y nutricion.
Consiguiendo de esta manera uno de sus principales objetivos que es
acercarse al consumidor cada vez méas de manera muy personalizada.

o Logra adaptar su pagina web oficial a los principios y valores de la
multinacional con multiples iniciativas como “Compromisos con la
Tierra” o “Nestlé en la Sociedad” que la involucran en todo aquello que
quiere representar. Mantiene al usuario conectado con cada paso que da a
través de la seccion de prensa.

o Mediante las redes sociales de Instagram, YouTube, Facebook, Twitter y
Linkedin, consiguen alcanzar a los usuarios que pertenecen a su publico
objetivo uniendo el contenido de la pagina web a esta plataforma, lo que
da una sensacion de coherencia y unidad.

o Utilizan la red social de Instagram (principalmente) para difundir su
nuevo producto KitKat vegano como alimento con baja produccién de
carbono y obtencion de aceite de palma 100% sostenible. Un punto
interesante en la investigacion que da a entender que Nestlé esta muy
comprometido en que dicho articulo se obtenga sin perjudicar al medio
ambiente. Por tanto, mantienen su vinculacion con The Rain Forest
realizada en 2010 y sus compromisos con Greenpeace.

o Entendiendo la creacion de contenidos como una manera de mostrar unos
valores como la salud, el bienestar y el cuidado al medioambiente
(valores de Nestlé) podemos concluir que la multinacional sigue la
estrategia de comunicacién que se propone de acercarse al consumidor a
través del blog.

o En esencia, en cuanto a la estrategia de comunicacion se refiere, Nestlé
estd consiguiendo llegar a sus objetivos propuestos:

= Reforzar la imagen de la compafiia como lider en nutricion, salud
y bienestar.
= Aumentar la asociacion de los productos brands a Nestlé.
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» Mantener la fidelidad de los consumidores.

e En cuanto a la ultima crisis comunicacional que surge en 2018 sobre la
contaminacion de los plésticos, Nestlé gestiona dicha crisis con tranquilidad y de
buenas formas empresariales. Es decir, se puede observar una gran evolucion en
las dos gestiones como, por ejemplo: no eliminar el video de Greenpeace 0 una
vez solucionado el problema, contestar correctamente a los usuarios
informéandoles de sus convenios medioambientales.

e A grandes rasgos, se considera que Nestlé realiza una estrategia de
comunicacion multimarca para solucionar la crisis de imagen corporativa que
tiene tras el incidente de KitKat y que, se podria decir, que ha sido o esta siendo,
de momento, un éxito porque estd logrando sus objetivos (en el ambito
comunicacional). Sobre todo, sabiendo gestionar de una manera mas adecuada la
crisis de los plasticos. Ha aprendido de sus errores y los ha utilizado para

corregirse y evolucionar.
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