BlA[:K s

FRII]AY
Que el R
Black Frlday

no sea un dia
NEeCro pat ra tu
reputacmn o




Si bien para las marcas el
Black Friday constituye una
oportunidad para impulsar
sus ventas y atraer nuevos
clientes, este momento

de alto consumo tambien
somete a las empresas

a un intenso escrutinio.
Una gestion inadecuada

de este hito puede derivar
en publicidad negativa,
erosion de la confianza

del consumidor y danos
duraderos a su reputacion
e imagen. La naturaleza
critica del Black Friday
exige un delicado equilibrio
entre las estrategias
orientadas al beneficio

y el mantenimiento de la
credibilidad corporativa.

En este contexto, alineando
de manera consciente las
acciones de marketing

con la mision y valores
corporativos, las empresas
pueden tomar el Black
Friday como un gran
momento para fortalecer
su identidad de marca

y construir una lealtad
duradera con sus clientes.
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Actua
de manera
transparente

Los consumidores son cada vez mds En la era digital actual,
conscientes y exigentes en sus donde la informacion es
decisiones de compra, yendo mucho facilmente accesible y se
mas alld de los factores tradicionales comparte ampliamente,
como el precio y la calidad. mantener la transparencia
no es solo una cuestion
Los clientes buscan activamente clave, sino un requisito
empresas que demuestren tanto fundamental para construir
integridad como responsabilidad en la confianza del consumidor
sus prdcticas comerciales, evaluando y garantizar el éxito
Minuciosamente aspectos como la empresarial sostenible,

transparencia en las operaciones, la

claridad en las politicas de precios, la

autenticidad en las comunicaciones incluso ante una intensa

de marketing y el compromiso con competencia en el mercado vy la
las prdcticas éticas. presion por maximizar las ventas.

@ El compromiso con la sostenibilidad ZARA

En 2021, Zara destaco en su compromiso con la transparencia
corporativa mediante la implementacion de su programa “Join Life”.
Esta iniciativa se centrd en la divulgacion detallada de informacion
sobre su cadena de suministro y la introduccion de materiales
sostenibles. El enfoque de esta cadena de moda rdpida no solo
ayudo a fortalecer la confianza de los clientes, sino que tambien
establecio nuevos estandares de transparencia en la industria de
la moda a traves de la comunicacion abierta sobre sus proveedores y
condiciones de fabricacion!.
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Manteén

tu cqncienpia
medioambiental

A medida que aumenta la conciencia
medioambiental, las empresas deben
adaptar sus estrategias de Black
Friday para responder a la creciente
preocupacion ecoldgica de los
consumidores. Un estudio realizado
en 2022 por First Insight y el Baker
Retailing Center de la Wharton School
of the University of Pennsylvania
reveld que casi el 90% de los
consumidores de la Generacion X
estarian dispuestos a gastar un 10%
0 MAs en productos sostenibles, un
aumento significativo desde el 34%
registrado tan solo dos anos atrds?

Para mantener la competitividad
Yy preservar una imagen de marca
positiva, las empresas estdn rein-
ventando el Black Friday mediante

PATAGONIA

Patagonia, empresa estadounidense lider en ropa y equipamiento

para actividades al aire libre, reconocida mundialmente por su fuerte
compromiso medioambiental y su modelo de negocio sostenible,
cuenta ya con un largo recorrido en la integracion eficaz de campanas
ecologicas en sus estrategias de Black Friday. Ya en 2011 la empresa
lanzo la campaina “Don’t Buy This Jacket” (No compres esta chaqueta),
instando a los consumidores a considerar el impacto medioambiental
de sus compras. En lugar de promocionar descuentos, Patagonia animo
a los clientes a reparar sus equipos existentes o comprar articulos de

segunda mano®.



Cuida
de tus
empleados

En el actual entorno empresarial en

el que la transparencia es clave, el

trato que las empresas dispensan

a sus empleados, especialmente

durante periodos de alta presion

como el Black Friday, se ha con-

vertido en un factor crucial para

la percepcion del consumidor y Una unica publicacion de un

la reputacion de marca: empleado descontento puede
volverse viral rapidamente,
causando un dano significativo a la
reputacion de la marca y teniendo
efectos potentes en la respuesta del
cliente hacia esa empresa.

REI

REI (Recreational EqQuipment, Inc.), cooperativa americana especializada
en equipamiento deportivo y ropa para actividades al aire libre, es
conocida por sus prdacticas centradas en los empleados durante los
periodos de maximas ventas, particularmente durante el Black Friday.
Desde 2015, REI cierra todas sus tiendas en esta fecha, otorgando a
sus empleados un dia libre remunerado para disfrutar al aire libre“.
La iniciativa #0ptOutside no solo prioriza el bienestar de los empleados,
sino que tambien se alinea con los valores fundamentales de la
empresa y ha generado una significativa publicidad positiva.



Anticipate
a posibles
iImprevistos

En el entorno de alta exigencia operativo menor hasta una crisis
del Black Friday, el mantenimiento reputacional de gran envergadura’.
de la reputacion corporativa vy la

credibilidad® requiere estrategias

integrales de preparacion ante

situaciones de riesgo.

La convergencia de un trafico

web sin precedentes, los desafios lo que permite garantizar que las
de inventario, las demandas del organizaciones puedan gestionar
servicio al cliente y el intenso eficazmente los riesgos potenciales
escrutinio en redes sociales para su reputacion y mantener la
crea un complejo panorama confianza del consumidor incluso
de riesgos que puede escalar cuando surjan desafios durante

rapidamente desde un problema este periodo critico de ventas.

J.CREW

La importancia de la gestion de crisis se puso de manifiesto durante el
Black Friday de 2018 cuando el sitio web de J.Crew, marca americana de
moda casual y accesorios fundada en Nueva York se colapso debido al
abrumador trafico’. J.Crew reconocio rapidamente el problema en sus
canales de redes sociales, proporcionando actualizaciones regulares a
los clientes sobre el estado de su sitio web. Para mitigar la frustracion
de los clientes, extendieron su periodo de rebajas y ofrecieron descuentos
adicionales como compensacion por las molestias ocasionadas. J.Crew
logré convertir una potencial crisis reputacional en una oportunidad para
demostrar su compromiso con la satisfaccion del cliente.



Asegurate de

que la tecnologia

En un entorno actual de comercio
fundamentalmente digital, la
mayor parte de las empresas
deben esforzarse por mantener
un delicado equilibrio entre la
eficiencia tecnoldgica vy la
conexion humana.

Aunque la inteligencia artificial
y la automatizacion mejoran
las capacidades operativas de
plataformas de comercio elec-
tronico, sistemas seguros de
pPago y servicio al cliente,

esta a la altura

el elemento humano sigue
siendo un diferenciador crucial
en la construccion de relaciones
duraderas con los consumidores.

Estos valoran cada vez mds las
interacciones auteénticas y los
toques personales junto con la
conveniencia digital, lo que hace
esencial que las empresas desa-
rrollen modelos de servicio hibridos
que aprovechen la tecnologia para
mejorar, en lugar de reemplazar, las
interacciones humanas.

@3? El chatbot de atencidn al cliente LEVI'S

La implementacion del chatbot con IA de Levi’s ejemplifica este enfoque
equilibrado. La implementacion de esta tecnologia ha resultado en una
reduccion del 50% en los correos electronicos de servicio al cliente,
permitiendo que los agentes humanos se concentren en problemas
mads complejos que requieren empatia y comprension matizadas.
Este modelo hibrido demuestra como la tecnologia puede utilizarse
para mejorar la eficiencia mientras se mantiene la calidad de las

interacciones con el cliente.
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