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Es ta mos atis ban do el «fu tu ro del fu tu ro». Vi vi mos un cam- 
bio de era sin pre ce den tes que es tá trans for man do nues tro
en torno y con ello to das las em pre sas y mar cas. En es te
nue vo es ce na rio los pro duc tos ya no pue den li mi tar se a
cum plir so lo con su rol de di fe ren cia ción y de crea ción de
va lor, sino que, ade más, tie nen que in te rac cio nes con el
pú bli co, co nec tar con él y co la bo rar en la cons truc ción de
una so cie dad más hu ma na.

Es ta nue va edi ción del li bro ac tua li za las re fle xio nes so bre
Bran ding, que el au tor pro po nía en la ver sión ori gi nal, pa ra
que cual quier per so na o ne go cio pue da po ten ciar y op ti mi- 
zar la re la ción con el clien te y sus mer ca dos. El au tor ex pli- 
ca có mo se rán las ten den cias y las ne ce si da des de los con- 
su mi do res y mar cas en un mun do ca da vez más co nec ta do,
y qué in di cios de ello han apa re ci do en los úl ti mos tiem pos
pa ra que la co mu ni ca ción en tre am bos sea más fruc tí fe ra y
re vier ta en be ne fi cio mu tuo.

In ter net y las re des so cia les son la pie dra an gu lar de es ta
re vo lu ción. Las nue vas he rra mien tas que ha ge ne ra do la era
di gi tal (y se gui rá ha cién do lo) se rán fun da men ta les pa ra al- 
can zar el ob je ti vo pri mor dial: te ner un por qué, ser re le van- 
tes pa ra la vi da de las per so nas… En esa nue va rea li dad, la
ter ce ra edi ción, ac tua li za da, de Bran do ffon co bra to do su
sen ti do (brand + offli ne + on li ne).
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Pa ra la rei na ter mi ta, el prín ci pe pi po,
la prin ce sa pa pa fri ta y el prin ci pi to mai mai.

Mi sue ño real.
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El mun do era tan re cien te que mu chas co sas ca re cían de
nom bre…

GABRIEL GAR CÍA MÁR QUEZ, Cien años de so le dad
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Pró lo go

La tec no lo gía se ha ex ten di do tan am plia men te hoy en día
que re sul ta fá cil ol vi dar el he cho de que real men te es ta mos
vi vien do en una épo ca de pro di gios. No los cohe tes, ro bo ts
o co ches vo la do res que nos pro me tie ron, sino un mun do
mol dea do por la ex tra or di na ria evo lu ción de las re des hu- 
ma nas.

Las re des han trans for ma do nues tras vi das dia rias.
Nues tros dis po si ti vos mó vi les nos co nec tan más allá de las
fron te ras, y nos do tan de un co no ci mien to del mun do di- 
rec to y per so nal en tiem po real.

Ili mi ta das op cio nes de en tre te ni mien to y co mu ni ca ción
me diá ti ca com pi ten por nues tra aten ción, ca de nas de su mi- 
nis tro glo ba les per mi ten que cual quier pro duc to es té dis- 
po ni ble en cual quier lu gar, mien tras que nue vas pla ta for- 
mas co la bo ra ti vas per mi ten que per fec tos ex tra ños nos lle- 
ven en su co che, nos den de co mer o nos den un lu gar pa- 
ra dor mir por la no che.

No me sor pren de en ton ces que nues tra re la ción con las
mar cas es té cam bian do. Las mar cas ya no es tán her mé ti ca- 
men te se lla das y con tro la das por sus due ños. No pue den
ser con te ni das en su for ma, co mu ni ca ción o geo gra fía. Hoy
se en cuen tran com ple ta men te en ma nos del con su mi dor.

Có mo pen sa mos so bre las mar cas en el si glo 21 es el
te ma de es te li bro y la pa sión de la vi da de su au tor, Andy
Stal man. Un pen sa dor úni co y pro fé ti co so bre el fu tu ro del
ma rke ting, es pe cial men te en el con tex to del emer gen te
mer ca do di gi tal his pano.
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Me re ce la pe na pres tar aten ción ha cia dón de se di ri ge
el seg men to de ha bla his pa na, y no so lo por el ta ma ño de
sus mer ca dos de con su mo. Pue de que ca si to das las tec no- 
lo gías de hoy se ha yan ori gi na do en Si li con Va lley, pe ro se- 
rá en los di ná mi cos mer ca dos de Amé ri ca La ti na y sus re- 
des so cia les don de na ce rán al gu nas de las in no va cio nes
más in te re san tes en cuan to a con su mo.

Co mo des cu bri réis en las pá gi nas a con ti nua ción, en es- 
ta nue va era de mar cas en ma nos de los con su mi do res, no
po de mos de fi nir ca na les, so lo va lo res. No po de mos es cri bir
re glas, so lo es ti mu lar men ta li da des. Cuan do el com por ta- 
mien to de los con su mi do res cam bia más rá pi do que el ci- 
clo de pla ni fi ca ción de ma rke ting, son los en car ga dos de
ma rke ting los que ver da de ra men te ne ce si tan cam biar. Pa ra
so bre vi vir y pros pe rar en es te am bien te los lí de res ne ce si ta- 
rán com bi nar per fec ta men te la crea ti vi dad con la cien cia, la
in tui ción con los da tos.

Pa ra cual quier per so na apa sio na da en cons truir y ges tio- 
nar las mar cas del ma ña na, com pren der las tec no lo gías
emer gen tes y los nue vos pa tro nes de com por ta mien to hu- 
ma no es so lo el prin ci pio. Las mar cas del fu tu ro no se rán
di se ña das, más bien emer ge rán co mo re sul ta do de la su ma
to tal de las ex pe rien cias de los clien tes.

Re-di se ñar vues tras mar ca ba sán do se en la ex pe rien cia
de los con su mi do res sue na atrac ti vo pe ro, en ver dad, no es
ta rea fá cil. Re quie re un com pro mi so to tal por par te de la
em pre sa y sus lí de res ha cia la trans for ma ción di gi tal.

La bue na no ti cia es que abrien do es te li bro, ya ha béis
da do el pri mer pa so.

 
MIKE WALSH

CEO, To mo rrow, abril 2015
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In tro duc ción

Me apa sio na la idea de un fu tu ro des co no ci do, di fí cil de
ima gi nar, don de lo úni co que pro ba ble men te se man ten ga
co mo has ta aho ra sea la emo ción hu ma na. Me in tri ga el ce- 
re bro, sus ra mi fi ca cio nes, su mis te rio, su po der, su de li ca- 
de za… Me in te re san los re la tos de su pe ra ción per so nal de
nues tros hé roes mo der nos, pe ro tam bién de la gen te anó- 
ni ma; me atraen esas pe que ñas his to rias que so lo si es ta- 
mos aten tos po dre mos des cu brir. Me atrae el cóc tel que se
de ri va de su mar la psi co lo gía, la an tro po lo gía, la so cio lo- 
gía, la fi lo so fía y, por qué no, el caos.

Por to do es to, me apa sio na el mun do ac tual.
Co mo re fle jo de es tas in quie tu des, mi pri mer li bro, aun- 

que se cen tra en la dis ci pli na del Bran ding, no es un ma- 
nual de mar ca o de có mo cons truir la o cui dar la, sino un ma- 
pa pa ra un nue vo te rri to rio. Es una rayue la, con per mi so del
ge nial Cor tá zar, pa ra con sul tar y pen sar, pa ra leer y re fle xio- 
nar, pe ro, fun da men tal men te, pa ra com ple tar con las ideas
pro pias del lec tor.

Des de mi perspec ti va, el Bran ding, ade más de sus fun- 
cio nes es en cia les, de be ayu dar a ins ta lar los ci mien tos de
un mun do me jor. Y so la men te sa bien do que eso es po si ble
he po di do con ver tir el Bran ding en mi vo ca ción.

En es tas pá gi nas he plas ma do unas cuan tas re fle xio nes
so bre la trans for ma ción so cial que es ta mos vi vien do, que
gra vi ta al re de dor del im pa ra ble y ver ti gi no so avan ce de las
tec no lo gías y que, por ser ex ten si va a to dos los ór de nes
del de sa rro llo (per so nal, fa mi liar, pro fe sio nal, in dus trial, cul- 
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tu ral, so cial, eco nó mi co), nos es tá obli gan do a ha cer un es- 
fuer zo de adap ta ción enor me. Hoy se ha ce evi den te la ne- 
ce si dad de que hom bres y em pre sas evo lu cio nen de for ma
pa ra le la. Al igual que ocu rre con un pro gra ma in for má ti co,
de be mos ac tua li zar pe rió di ca men te nues tros co no ci mien- 
tos, ac ti tu des y há bi tos.

Se tra ta de bus car la for ma de des en tra ñar es ta rea li- 
dad, pe ro tam bién de crear un mo do efi caz de con du cir nos
en ella, y no so lo des de el pun to de vis ta de la efi cien cia,
sino tam bién de aque llo que nos ha ga vi vir más ple na men- 
te.

En con se cuen cia, mi en fo que es tá im bui do de ma yo res
do sis de an tro po lo gía y so cio lo gía que de eco no mía o tec- 
no lo gía. Me en cuen tro con mo vi do por to dos los cam bios
que es ta mos vi vien do, y creo ab so lu ta men te ne ce sa rio que
se ubi que el eje de es ta re vo lu ción en el ser hu ma no.

En es te con tex to sur ge Bran do ffon, un neo lo gis mo crea- 
do ad hoc y que pro vie ne de la fu sión de brand («mar ca»),
off («mun do fí si co», tam bién lla ma do offli ne) y on («mun do
di gi tal», co no ci do tam bién co mo on li ne).

Así, el tér mino «Bran do ffon» re pre sen ta un mo do de ver
y ha cer las co sas en es te nue vo mun do que a lo lar go de
es tas pá gi nas voy a de no mi nar «Era Di gi tal». Es te neo lo gis- 
mo se ma ni fies ta co mo una cos mo vi sión mar ca da por el
con ven ci mien to de que el cam bio ya es tá aquí y la úni ca
po si bi li dad de afron tar lo con éxi to es es tar pre pa ra dos pa ra
com bi nar las di men sio nes on li ne y offli ne.

Hoy no po de mos con ce bir ya los me dios de co mu ni ca- 
ción sino in ser tos en am bas es fe ras: la aten ción al clien te es
mul ti ca nal, las tien das de ba rrio se con vier ten, po co a po- 
co, en su cur sa les del co mer cio elec tró ni co (e-co m mer ce) y
la pla za del pue blo ha da do pa so a Twi tter, Fa ce book y
Google+.

La Era Di gi tal ha aca rrea do nu me ro sos avan ces y no ve- 
da des, acom pa ña dos por un sinfín de neo lo gis mos que,
aun que se apli can a cual quier cam po, tie nen es pe cial in ci- 
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den cia en el mun do del ma rke ting, la pu bli ci dad y la co mu- 
ni ca ción. Se tra ta de una au tén ti ca ma rea de vo ca blos que
es tán trans for man do el len gua je co ti diano, de bi do a que
ca da vez es ta mos más fa mi lia ri za dos con las nue vas tec no- 
lo gías. No de be ría mos per der de vis ta que la ma yo ría de
es tas pa la bras tie nen co mo pun to en co mún la des crip ción
de cir cuns tan cias muy es pe cí fi cas[1].

La uti li za ción de es tos tér mi nos ori gi na fer vo ro sas dis cu- 
sio nes en tre par ti da rios y de trac to res de la po si bi li dad de
su mar pa la bras al idio ma es pa ñol. Por un la do es tán aque- 
llos que con si de ran que el len gua je tie ne que evo lu cio nar
al mis mo rit mo que los tiem pos; y por otro la do es tán los
más con ser va do res, que ha blan de mo das pa sa je ras o de
tér mi nos con fe cha de ca du ci dad, su je tos a usos tran si to- 
rios.

Mi po si ción se apro xi ma más a la del pri mer gru po, y es- 
tá ba sa da en el pleno con ven ci mien to de que las pa la bras
es tán pa ra ayu dar nos a en ten der y de li mi tar una rea li dad
ca da día más com ple ja. Co mo di jo Jor ge Luis Bor ges: «To- 
das las pa la bras fue ron al gu na vez un neo lo gis mo».

Un mer ca do glo bal en per ma nen te re di se ño

La Era Di gi tal ha con ver ti do el mun do en una al dea glo bal.
Las mar cas de ben de sa rro llar se con el ho ri zon te de un úni- 
co mer ca do in ter na cio nal.

Una ca rre ra de es te ti po se des plie ga, en gran me di da,
en el te rreno de la in no va ción, así que el ta len to de be ría
ser el ver da de ro mo tor de la trans for ma ción que vi vi mos.

¿Cuá les son los re qui si tos que de be te ner una mar ca de
éxi to? No hay una so la res pues ta, pe ro la so lu ción más
acer ta da re si de en la ca pa ci dad que ten ga de adop tar un
con jun to de va lo res. La men ta li dad de los con su mi do res ha
si do al te ra da pa ra siem pre y no vol ve rá a los há bi tos y las
cos tum bres pre vios a la re vo lu ción di gi tal.
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Por eso, en es te li bro, la idea que im preg na a to das las
de más es que las mar cas del si glo XXI ya no pue den de di- 
car se so la men te a cum plir con su rol de di fe ren cia ción y de
crea ción de va lor, sino que, ade más, tie nen que par ti ci par
en la cons truc ción de una so cie dad más jus ta.

El mun do mo derno de rri ba ca da día más ba rre ras. De
ellas, las fron te ras cul tu ra les son las que se tor nan más po- 
ro sas. Mi tra ba jo co mo es pe cia lis ta en Bran ding me ha da- 
do la opor tu ni dad de via jar y tra ba jar en di fe ren tes paí ses;
se gu ra men te, es te sea tam bién el ca so de mu chos de mis
lec to res, y sin du da lo se rá ca da vez más. Es te con tex to
plan tea la ne ce si dad de trans for mar nos en in di vi duos cos- 
mo po li tas y con ca pa ci dad de adap ta ción a los cam bios.

La in for ma ción al al can ce de quien quie ra, el con tac to
de usua rio a usua rio y la in me dia tez de las co mu ni ca cio nes
han traí do con si go una trans for ma ción de los pa rá me tros
de re la ción in di vi dua les y so cia les: avi dez de in ter co ne xión
per ma nen te y en tiem po real, ac ce so a di ver sas fuen tes in- 
for ma ti vas, po si bi li dad de in te rac tuar sin lí mi tes es pa cia les,
y con im pac tos y con se cuen cias de di fí cil pre dic ción. Y to- 
do es to exa cer ba do por la pri mi ti va ac ti tud hu ma na que
nos lle va a que rer com par tir lo to do.

El mun do del mó vil, la te le vi sión, Fa ce book, Twi tter,
Google+, You tu be, etc., si guen ex ten dien do su ám bi to de
in fluen cia y al can zan do to das las es truc tu ras bá si cas. El sis- 
te ma edu ca ti vo no de be ría es tar ajeno a es tos cam bios.

La edu ca ción se gui rá sien do el fac tor di fe ren cial de de- 
sa rro llo pa ra cual quier so cie dad. Las ideas e ini cia ti vas de la
co mu ni dad pa ra adap tar se al nue vo en torno y el po ten cial
que la tec no lo gía po ne al ser vi cio de la edu ca ción pue den
con ver ger pa ra de sa rro llar el ca pi tal hu ma no que tie ne que
for jar se, prin ci pal men te, en las au las. Ade más, las nue vas
tec no lo gías fa ci li tan otras vías de acer ca mien to y diá lo go
en tre aque llos que am bi cio nan un sis te ma me jor.

El fu tu ro que de sea mos de be rá ba sar se en for mar jó ve- 
nes crea ti vos, es ti mu la dos e ilu sio na dos. Se gu ra men te se rá
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ne ce sa rio re de fi nir la uti li za ción de los re cur sos eco nó mi cos
pa ra de sa rro llar una edu ca ción más del si glo XXI que del XX.
In ver tir en edu ca ción es ca ro, pe ro no in ver tir en ella re sul ta
aún más ca ro. Por que la ig no ran cia sa le ca rí si ma.

Ac ti tud Bran do ffon: un nue vo mun do ne ce si ta
nue vas ideas

Tal vez no al can ce es te li bro pa ra ex pli car to do lo que más
me gus ta de la Era Di gi tal. Pe ro es pe ro po ner de ma ni fies to
que me en tu sias ma so bre ma ne ra es te nue vo es ce na rio, es- 
te nue vo pa ra dig ma, fun da men tal men te por que no so tros
so mos los pro ta go nis tas. En efec to, so mos la pri me ra ge ne- 
ra ción que es cri be en pri me ra per so na es ta re vo lu ción di gi- 
tal. Y eso es muy emo cio nan te.

Es po si ble que pa sa do al gún tiem po po da mos en ten der
que sin es tra te gia, sin ideas y sin crea ti vi dad no se pue de
avan zar. Se pre ci sa una nue va for ma de ha cer las co sas que
de je atrás el mie do.

Una de las dis cu sio nes re cu rren tes que man ten go, y no
so lo con mis clien tes, sino tam bién en el ám bi to aca dé mi- 
co, tie ne que ver con có mo ejer ci tar el ce re bro pa ra ver
me nos ha cia atrás y más ha cia de lan te. Pa ra lo grar lo, ha ce
fal ta gen te que ar gu men te, que de ba ta y que com par ta sus
con clu sio nes. Que for mu le nue vas pre gun tas. En ton ces, el
va lor de lo in tan gi ble po drá ocu par su lu gar, y ha bla re mos
me nos de aho rro de cos tes y más de ge ne ra ción de va lor.
Si el ser hu ma no pu do «cal cu lar» el pe so del al ma, no de be
fal tar mu cho pa ra que se pue da cal cu lar el va lor de las
ideas y se pue da dar a la crea ti vi dad la im por tan cia que
me re ce.

Des de el pun to de vis ta me to do ló gi co, y con el ob je to
de con se guir una apro xi ma ción más sim ple a la te má ti ca,
he de ci di do di vi dir es te li bro en cua tro par tes. La pri me ra
se sitúa en la rea li dad de las mar cas en la Era Di gi tal. Allí he
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fi ja do mi po si ción pa ra que el lec tor com pren da des de qué
lu gar es cri bo. El tér mino Bran do ffon es un neo lo gis mo, pe- 
ro tam bién es una idea…, un con cep to, una ac ti tud…, y re- 
pre sen ta una con tri bu ción a es ta con fu sión en la que nos
en contra mos.

En la se gun da par te se pre sen ta una com pi la ción de ac- 
ti tu des que con si de ro im pres cin di bles pa ra lo grar ges tio nar
los cam bios pro vo ca dos por la re vo lu ción di gi tal y ob te ner
re sul ta dos exi to sos. En el ca so de los in di vi duos, re sul ta
tras cen den tal in cen ti var la crea ti vi dad, la ima gi na ción y la
per se ve ran cia. Y en el ca so de los go bier nos, em pre sas e
ins ti tu cio nes se ne ce si ta una es tra te gia que apues te fuer te- 
men te por la edu ca ción.

La ter ce ra par te del li bro se su mer ge en la evo lu ción del
mun do on li ne, que, si bien pre sen ta tan tos re tos y pe li gros
co mo el mun do offli ne, tam bién nos brin da la po si bi li dad
de ac ce der a un mer ca do ili mi ta do y ávi do de ha bi li da des
di fe ren tes y ori gi na les. En es te ám bi to, el gran re to es lo- 
grar ar mo ni zar el tra ba jo de las ge ne ra cio nes de pro fe sio- 
na les pre vias a la re vo lu ción di gi tal con el de la nue va ge- 
ne ra ción di gi tal que ha bi ta es ta nue va era des de la cu na y
que la asu me co mo in cues tio na ble y na tu ral, de mo do que
aque llos apor ten su ex pe rien cia y sa bi du ría a los más jó ve- 
nes.

En su par te cuar ta, Bran do ffon pro fun di za en el es ce na- 
rio cam bian te que nos brin dan las nue vas tec no lo gías. Mi
pro pues ta se ba sa en trans for mar ame na zas en po si bi li da- 
des. No se pue de de jar que la bús que da de re sul ta dos a
cor to pla zo de bi li te nues tro de sa rro llo co mo so cie dad en el
fu tu ro.

Da do que las ma ne ras clá si cas de ha cer ne go cios han
que da do ob so le tas, el mo men to ac tual es sin du da óp ti mo
pa ra ge ne rar de ba te, ha cer nos nue vas pre gun tas, re pen sar
los mo de los exis ten tes y di se ñar otros nue vos. Las per so nas
(y las mar cas) tie nen que ser de la épo ca que les ha to ca do
vi vir. Por eso, en es te tiem po de cam bios se nos pre sen ta
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una opor tu ni dad pa ra ha cer que tan to las mar cas co mo la
tec no lo gía fun cio nen al ser vi cio del ser hu ma no. De seo fer- 
vien te men te con se guir que es tas pá gi nas sean un apor te
en ese sen ti do.
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BRAND

Las mar cas en la Era Di gi tal

Al gu nos con tem plan el fin de la Edad Con tem po rá nea en
la caí da del Mu ro de Ber lín (1989), otros, en el ini cio de la
pro pa ga ción del uso de in ter net (a prin ci pios de 1990). La
eta pa ac tual ha re ci bi do dis tin tas de no mi na cio nes: era de
las nue vas tec no lo gías, de las re des so cia les, de la in for ma- 
ción, del co no ci mien to o de in ter net. Pa ra mí, el nom bre
más ade cua do es el de Era Di gi tal.

El cam bio de era no se da por un su ce so con cre to que
pue da sig ni fi car un hi to, sino que es par te de un pro ce so
mu cho más com ple jo. Aho ra mis mo, es ta mos in mer sos en
él. Y es tan apa sio nan te co mo de sa fian te, tan in só li to co mo
ge ne ra li za do. Ha ce tiem po, hu bo gen te que to mó de ci sio- 
nes que nos tra je ron has ta hoy. Las ac cio nes de hoy de fi ni- 
rán el fu tu ro en que vi vi re mos ma ña na. De ahí la re le van cia
de ver más allá del cor to pla zo, ha cia un es pa cio de tiem po
más am plio y pro fun do. Eso es lo que han he cho mar cas
co mo Apple, Mi cro so ft, Google, Stan ford, la NA SA, Fa ce- 
book y tan tas otras.

Pa ra el año 2025, el con su mo anual es ti ma do en los paí- 
ses emer gen tes al can za rá la su ma de trein ta tri llo nes de dó- 
la res[2], lo cual su po ne la ma yor opor tu ni dad de cre ci mien- 
to en la his to ria del ca pi ta lis mo. Res pec to al cre ci mien to y
de sa rro llo de las mar cas, es ta opor tu ni dad se ve po ten cia- 
da por la in cal cu la ble ayu da de las nue vas tec no lo gías, las
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re des so cia les, el ac ce so a la in for ma ción, in ter net y, en de- 
fi ni ti va, de lo di gi tal.

Con el fin de des ta car en la Era Di gi tal, las em pre sas tie- 
nen que atre ver se a ser di fe ren tes y no li mi tar se so lo a imi- 
tar las fór mu las que ya han pro ba do otros. Co mo pro fe sor
en al gu nas pres ti gio sas es cue las de ne go cios si go de ba- 
tien do so bre es to. En la ma yo ría de las es cue las se in sis te
en se guir uti li zan do el pro ba da men te exi to so y efi caz «mé- 
to do del ca so», vi gen te des de ha ce ca si un si glo, cuan do la
Uni ver si dad de Har vard lo adop tó. Sin em bar go, aun que
útil, obli ga a mi rar per ma nen te men te ha cia atrás. Eso es lo
que in ten to cam biar. Creo que se tra ta de ha cer que la
gen te mi re ha cia el ma ña na, ha cia ese fu tu ro que des co no- 
ce mos, pe ro que po de mos crear hoy.

Ser di fe ren te no su po ne ser ex tre mo o ra di cal, sino es ta- 
ble cer un pun to y apar te. Es pre ci so en con trar una ma ne ra
dis tin ta de ha cer lle gar nues tro men sa je, o, aún me jor, es
ne ce sa rio crear una per so na li dad y unas ca rac te rís ti cas ini- 
mi ta bles o ini gua la bles pa ra so bre salir en tre los múl ti ples
clo nes que inun dan el mer ca do.

Al mis mo rit mo que la his to ria del hom bre, las mar cas
han evo lu cio na do. Se han ins ta la do co mo un ele men to más
en nues tras vi das, en pa ra le lo al de sa rro llo eco nó mi co, co- 
mo re fe ren tes, mo de los, ejem plos, ico nos…

Es ta mos ro dea dos de mar cas: en el ho gar, en la ca lle,
en la te le vi sión, en el pe rió di co, en el tra ba jo, en el gim na- 
sio y en el co le gio de nues tros hi jos. Es tán pre sen tes allá
don de va ya mos. In clu so no so tros mis mos nos he mos con- 
ver ti do en una mar ca. Y eso no tie ne na da de ma lo.

En pa ra le lo a es ta re vo lu ción di gi tal, las mar cas han su- 
fri do una pro fun da trans for ma ción en su for ma de co mu ni- 
car y, fun da men tal men te, en la re la ción que man tie nen con
su pú bli co. De he cho, tie nen an te sí el re to de co no cer có- 
mo es y, so bre to do, có mo se rá su con su mi dor, aquel con el
que tie nen que es tar en per ma nen te con tac to, y que es he- 


