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‘Word of Mouth Marketing Association

womma  Acerca de la WOMMA
Word of Mouth Marketing

WOMMA, www.womma.org, es la asociacién comercial lider de las empresas de marketing y
Association

womma.org publicidad que se centran en el Word-of-Mouth, consumer-generated y las plataformas de los
' ' social media —o técnicas de marketing que incluyen el buzz, viral, comunidades y marketing

influenciador, asi como los blogs de marcas (brand blogging)—.

La organizacion se compromete a desarrollar y mantener normas éticas apropiadas para los
especialistas de marketing y anunciantes, participando abiertamente en dichas practicas de
marketing, identificando patrones de medicion significativos para estas experiencias y definiendo
las "mejores practicas" para la industria.

Fundada en 2005, WOMMA cuenta actualmente con cerca 400 miembros. Estos incluyen
responsables de marketing y marcas que usan el marketing boca a boca para reforzar sus
principales clientes y llegar a nuevos consumidores, agencias que ofrecen servicios y tecnologias
de Word-of-Mouth, investigadores que siguen el rastro de la experiencia Word-of-Mouth y de los
profesionales online y offline.

Acerca de trnd
trnd - la abreviatura de "the real network dialogue" - www.trnd.es es la plataforma de Marketing
Word-of-Mouth pionera en el mercado europeo. trnd ofrece a sus clientes, por primera vez, la
posibilidad de usar un instrumento de gran eficacia como es el Worth-of-Mouth en el plan de
marketing mix de forma efectiva y medible, y al mismo tiempo estimula las conversaciones
trnd  Privadas de consumidor a consumidor (C2C marketing).
the real network-dialogue SL
Cardener 35, Bajos ~ Ademaés, trnd Espafia ha creado los instrumentos necesarios: el Word-of-Mouth de trnd posee una
08024, Barcelona  red de miles de lideres de opinién activos (multiplicadores), asi como la plataforma de tecnologia

trndsphere para el control y el anélisis de campafias de WOM.
Teléfono

932 138 360 o ~ . .
Fax Desde el principio de 2005 se han llevado a cabo campaifias para clientes como Unilever, Procter &

932137 442  Gamble, L'Oréal, Bosch, Glaxo Smith Kline, Johnson&Johnson, Red Bull, Nintendo, Wii, Dr.
eMail  Oetker, etc. En Espafia trabajan con Henkel, ASICS, Wrigley / Mars, Ferrero, Sara Lee y Dr. Oetker
info@trnd.es  entre otros.
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Introducciéon

El Codigo Etico de WOMMA es la piedra angular de los principios que forman esta organizacién.
WOMMA estd muy orgullosa de que la FTC reconozca en su nueva guia, con no menos de 10
referencias especificas, la autoria e integridad de todo el codigo WOMMA.

Como parte de su proceso anual de evaluacion ética, WOMMA establece el Living Ethics Review
como el método a través del cual actualizar el Codigo Etico de WOMMA.

Ademas, WOMMA formaliza un proceso de revisién interna para que la organizacién pueda
adoptar cambios en el codigo que sean necesarios de manera rapida, pero con atenta
consideracién y cuidado por el impacto en la industria y la asociacion.

Proporcionan liderazgo ético con el objetivo de hacer llegar a sus miembros altos estdndares, que
seran considerados integramente para mantener una reputacion de calidad, tanto para la
organizacién como para todos los que forman parte de la asociacion.

Preambulo

La Word of Mouth Marketing Association (WOMMA) es una asociacion oficial de maketing que
representa los intereses de la industria de los social media y el Word-of-Mouth. WOMMA esta
comprometida con la construcciéon de una industria prospera basada en las buenas practicas,
estdndares efectivos y liderazgo responsable. La mision central de la WOMMA es crear un
entorno de confianza entre consumidores y los especialistas de marketing. Los miembros de
‘WOMMA buscan mejorar el desarrollo de sus socios, la industria y sus clientes y estan
comprometidos con el cuamplimiento de las leyes y regulaciones que rigen la prevencion de las
préacticas de marketing injustas o engafiosas.

De aqui que los miembros de WOMMA se esfuerzan en:

»  Mantener los mas altos estdndares de conductas de negocio, usando sélo medios éticos y
legales en sus actividades de negocio;

»  Observar todas las leyes aplicables, reglamentos y normas pertenecientes a sus practicas de
marketing;

»  Promover y animar activamente el mas alto nivel de integridad dentro de la industria.

»  Cooperar de todas las maneras razonables y apropiadas con otros miembros y trabajar con
ellos en el avance de la industria;

»  Predicar con el ejemplo y adherirse a estindares éticos que incluso pueden exceder aquellos
requeridos por la ley; y

»  Comprometerse con el desarrollo y uso de los estindares y practicas mas eficaces para
promover la proteccién de los consumidores.

Los miembros de WOMMA comparten los
siguientes valores fundamentales

Confianza: los miembros de WOMMA se comprometen a participar en las practicas y
politicas que promuevan un ambiente de confianza entre el consumidor y el especialista de
marketing.

Integridad: se comprometen a cumplir con los requisitos de las leyes aplicables, regulaciones
y normas relativas a la prevencion de practicas publicitarias y de marketing injustas o engafiosas.
En particular, los miembros de WOMMA promueven la honestidad y la transparencia en sus
préacticas y métodos, de manera que se rechazan todas las formas de manipulacion de los
consumidores.
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De hecho, la publicidad es una empresa creativa que se esfuerza por convencer al consumidor de
que el producto o servicio del anunciante es necesario y valioso, pero en el curso de la contratacion
con los consumidores, los miembros de WOMMA se han comprometido a evitar el engafio de los
consumidores como resultado final de sus practicas de comercializacion. Como resultado, los
miembros de WOMMA incurren en pricticas que estan disefiadas para permitir que el
consumidor actué racionalmente para hacer mejores decisiones de compra.

Respeto: los miembros de WOMMA promueven y toleran las précticas que se centran en el
bienestar de los consumidores. Los miembros de WOMMA creen que la industria esta mejor
posicionada mediante el reconocimiento de que es el consumidor —y no el vendedor—, el principal
responsable, y que es este consumidor el que define los términos de la relacién vendedor-
consumidor.

Honestidad: los miembros de WOMMA creen que los consumidores deben tener libertad
para formar sus propias opiniones y compartirlas con sus propias palabras. Simplificando, los
miembros de WOMMA no apoyan ningun método que les diga a los demés qué decir ni como
decirlo.

Responsabilidad: Los miembros de WOMMA creen que trabajar con minorias en
programas de marketing requiere sensibilidad y cuidado, dada su especial vulnerabilidad a la
manipulacién y el engafo.

Privacidad: Los miembros de WOMMA respetar la privacidad de los consumidores y
fomentan las practicas que promueven los medios mas eficaces para promover la privacidad, tales
como opt-in y permission standards.

Condiciones para la afiliacion en WOMMA

Para ser considerado y mantener la membresia de WOMMA, el solicitante o socio debe:

>  Compartir los valores fundamentales enunciados en el Codigo de Etica y acatar estrictamente
las "Normas de Conducta de Miembros WOMMA®;

»  Suministrar informacién precisa y completa sobre la naturaleza del solicitante o de las
empresas y su entorno, incluida la informacion relativa a los directores de empresa y la
gestion de personal;

»  Responder rapidamente a todas las denuncias remitidas por WOMMA o de cualquier
programa de resolucién de denuncias, hacer uso de la buena fe y de esfuerzos razonables para
resolver todo tipo de denuncias en concordancia con las practicas de negociacion establecidas
y aceptadas y que cumplan con los lineamientos instaurados; y

»  Cumplir con sus obligaciones financieras, incluyendo, sin limitacion, las obligaciones
financierasa WOMMA.

El Propésito del Cédigo de Etica

WOMMA ha adoptado un Cédigo de Etica y Normas de Conducta como requisito para la
afiliacion a la asociacidn, con la esperanza de que el Codigo y las normas lleven a los miembros de
la industria a "hacer lo correcto” a través de la auto-regulacion responsable de sus practicas
comerciales. El punto de apoyo del Codigo y las Normas son las guias concernientes sobre el uso
de Aprobaciones y Testimonios en la Publicidad promulgadas por la Comisién Federal de
Comercio. Ver 16 C.F.R. § § 255.0-255.5.

WOMMA, sin embargo, es obvio que no es un agente o representante de ningtin gobierno u
organismo regulador de la ley y sus opiniones no tienen por objeto representar interpretaciones
formales o informales de ninguna entidad publica o reguladora.
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* Normas de conducta para los miembros
de WOMMA

Norma 1 - Divulgacién de la identidad: Un miembro de WOMMA exigir4 a sus
representantes formular declaraciones significativas de su relacién o identidad con los
consumidores en relacion con las iniciativas de marketing que puedan influir en las decisiones
de compra del consumidor.

Norma 2 - Divulgacién de la incentivacién o compensacion recibida: Un miembro
WOMMA exigira a sus representantes a revelar de manera significativa y destacada todas las
formas de incentivacién o compensacion que recibieron de los miembros, vendedor o
patrocinador del producto o servicio. En otras palabras, los miembros de WOMMA se
abstendran de participar en las practicas de comercializacion si el vendedor / patrocinador o su
representante, proporciona bienes, servicios o compensacion a los consumidores (o
comunicador), como contrapartida de las recomendaciones, comentarios o anotaciones, a
menos que sea proporcionada una divulgacion plena, significativa y destacada.

Norma 3 - Divulgacién de la relacién: Un miembro de WOMMA exigir4 a sus
representantes, involucrados en una iniciativa de boca a boca, que divulguen los aspectos
materiales de su relacién comercial con un especialista de marketing, incluyendo el tipo
especifico de remuneracion o contraprestacion recibida.

Norma 4 - Cumplimiento de las Guias FTC: Un miembro WOMMA deber4 cumplir con las
Guias sobre el uso de Aprobaciones y Testimonios en la Publicidad promulgadas por la
Comision Federal de Comercio. Ver 16 C.F.R. § § 255.0-255.5.

Norma 5 - Honestidad pura en la comunicacién: Un miembro WOMMA no dir4 a sus
representantes qué exponer en Gltima instancia en sus comunicaciones sobre un producto o
servicio en concreto, a fin de que el consumidor pueda reflejar sus honestas opiniones,
conclusiones, creencias o experiencias.

Norma 6 - Respeto de la sede: Un miembro de WOMMA deber4 respetar los derechos de
cualquier lugar de comunicacién online u offline (como un sitio web, blog, foro de discusién,
medios tradicionales y experiencias a tiempo real) para crear y hacer camplir sus propias
normas en lo que estime conveniente.

Norma 7 - Marketing para nifios y adolescentes: Un miembro de WOMMA no incluira los
nifios menores de 13 afos en ninguno de sus programas o campaias de marketing Word of
Mouth y debera cumplir con todas las leyes que traten a los menores y el marketing, incluido
Children’s Online Privacy Protection Act ("COPPA"). Ver 16 C.F.R. § 312.

Norma 8 - Cumplimiento de las normas especificas de los medios de comunicacién: Un
miembro de WOMMA debera cumplir con las normas existentes en los medios de
comunicacién en materia de marketing para nifios.
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Revision del Codigo Etico

El Cddigo Etico y las Normas de Conducta constituyen un "documento vivo", que est4 destinado a
evolucionar, dado el desarrollo de las nuevas tecnologias y medios de comunicacion y la
promulgacién de nuevas leyes y reglamentos. Como resultado, WOMMA ha adoptado dos
mecanismos para los miembros y terceras partes para hacer comentarios sobre el Cédigo y las
Normas.

El primer mecanismo es el proceso de revisiéon anual que se anuncia a principios de noviembre de
cada afio y que concluye en febrero del afio siguiente. Esta disefiado para ser transparente e
inclusivo, buscando aportaciones reflexivas y didlogo.

En concreto, habra un comunicado a los miembros de WOMMA en relacion a la posibilidad de
presentar observaciones por escrito sobre el actual Cédigo de Etica y Normas de Conducta. Este
anuncio se enviara a los miembros a través de correo electrénico y se publicara en la pagina web de
la WOMMA, ademas, se anunciara a los no miembros y otras partes interesadas la oportunidad
de presentar sus observaciones sobre el c6digo actual. A su vez que sera lanzado en el Blog
WOMMA'’s Living Ethics para tomar vida propia. Todos los comentarios recibidos por el blog
WOMMA'’s Living Ethics seran capturados y publicados en el sitio web bajo la WOMMA'’s
Ethics/Living Ethics Project.

Durante este proceso, se enviaran varios recordatorios relacionados con la oportunidad de
presentar sus propios comentarios. Adema4s, se celebrara una sesién publica sobre el Living Ethics
Project en la Cumbre Anual de WOMMA. Todos los comentarios recibidos se presentaran a la
Junta para hacer las modificaciones pertinentes al C6digo y Normas. Entonces, la decisiéon de la
Junta se hara ptiblica y los miembros de WOMMA seran inmediatamente informados. A todos los
miembros que no puedan cumplir con las correcciones se les pedira renunciar a su calidad de
miembro.

El segundo mecanismo es una revisiéon que puede ser desencadenada por una peticiéon
concerniente a un tema especifico para el Director Ejecutivo de WOMMA hecha por tres
miembros como situacién idénea. Concretamente, una vez se reciban las peticiones por los tres
miembros, se llevaran a cabo los siguientes pasos:

(1) En el Blog Living Ethics veré la luz dicha peticién en cinco dias habiles y se anunciaré a los
miembros a través del correo electronico y en nuestro sitio web.

(2) Habra un periodo de treinta dias para comentarios. Las fechas seran anunciadas a través de
correo electronico y el sitio web de WOMMA, considerando el calendario y el tema que se
revisa.

(3) Una vez que el periodo de comentarios se inaugura oficialmente, la implementacién de esa
peticién en particular del Codigo o de las Normas quedara suspendido por un plazo de
sesenta dias.

(4) Toda esta informacién recibida sera publica en el sitio web WOMMA para que todo el
proceso sea transparente, incluyente y sélido.

(5) Ladecision de la Junta se dara a conocer a los miembros a través de correo electrénico y
pagina web.

(6) Unavez que la decisién de la Junta se ha anunciado, habra un periodo de cumplimiento de
ciento ochenta dias (180), que estara claramente establecido para los miembros. Si algin
miembro es incapaz de cumplir lo establecido, se le pedird renunciar a su calidad de
miembro.
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Aplicacion del Codigo de Etica y Normas
de Conducta

Cualquier miembro de WOMMA pueden ser amonestado, suspendido o expulsado por ejercer
conductas, actos u omisiones que sean contrarias al espiritu y la palabra del Cédigo de Eticay
Normas de Conducta.

Este proceso de revision disciplinaria se aplica a través de miembros WOMMA'’s Membership
Ethics Advisory Panel (“‘MEAP”), es un Consejo nombrado que se centra en controlar de la
industria, educar a los miembros de WOMMA sobre las mejores practicas en la ética del
marketing y en investigar las denuncias de violaciones del Codigo. En concreto, el MEAP es
responsable de revisar (a) las empresas de futuros miembros que han sido encontradas a través de
un proceso de solicitud de membresia cuestionable o incierto y (b) las denuncias de ética, las
préacticas engafiosas o desleales de los actuales miembros de WOMMA por otros miembros de
WOMMA. Actiia en calidad de asesor de la Junta de Directores.

El MEAP se compone de un minimo de siete (7) y un maximo de once (11) miembros,
incluido el Presidente. Los miembros de la MEAP, incluido el Presidente, serAn nombrados por el
Consejo de Administracion de WOMMA de entre los miembros de WOMMA.

Con el fin de poder ser elegido para participar en el MEAP, los miembros del equipo deberan:

(1) ser un empleado de una compaifiia miembro de WOMMA como situacion idénea;

(2) mantener una posicién de nivel de direccion en las empresas miembros;

(3) poseer un gran conocimiento y experiencia en Word of Mouth marketing o los social media,

(4.) poseer un conocimiento practico del Cédigo de Etica y Normas de Conducta de la WOMMA,
los estatutos y todas las demaés politicas WOMMA, normas y reglamentos;

(5) no haber participado en los actos, politicas u omisiones que violen el codigo de ética o
normas de conducta; y

(6) no ser miembro de la Junta de Directores de WOMMA. Los miembros de la MEAP acuerdan
mantener la confidencialidad de todas las denuncias y de los debates a investigar, a menos
que o hasta que se tomen medidas correctoras por la Junta. Las investigaciones no pueden
ser discutidas fuera de las reuniones formales del grupo.

Las medidas disciplinarias que pueden imponerse a un miembro pueden incluir, pero no estan
limitadas, a uno o més de los siguientes puntos:

(&) Una notificacion de accién correctiva, lo que supone una rectificacién recomendada y una
expresion de preocupacién y advertencia, apelando que acciones tan graves como ésta
podrian incurrir en una violacion;

(b) un aviso piblico de las medidas correctivas;

() un periodo de prueba, en el que el miembro perdera todos sus derechos como miembro

durante un periodo de hasta tres afos, y

(d) 1a expulsién, en el cual el perderé todo derecho de afiliacion.
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Introducciéon a la herramienta de evaluacion
de Etica

La Herramienta de Evaluacién Etica de WOMMA (también conocida como "Las 20 Preguntas
Eticas") ayuda a los especialistas de marketing a identificar y eliminar las tacticas deshonestas del
marketing Word of Mouth antes de su ejecucion.

Este documento es un primer borrador de las preguntas que un especialista de marketing debe
preguntar antes de iniciar una campafia de Boca a Boca. Est4 disefiado para una facil
implementacion en las primeras fases de una campafa y se destina a ayudar a determinar si una
accién propuesta se adecia o no a las normas establecidas por el Cédigo de Etica WOMMA.

Estas preguntas estan disefiadas para llamar la atencion sobre unas practicas especificas que no
son éticas. Las respuestas generadas rapidamente identificaran las acciones que deben evitarse, asi
como problemas especificos y zonas poco definidas dentro de una campafa propuesta.

Paralas marcas y agencias, uno de los retos actuales es asegurar que todo el personal y los
contratistas estan al tanto de las normas de la ética y se les da la formacion para reconocer un
programa inadecuado cuando aparece. Esta es la primera herramienta que garantiza que todo el
personal sabe lo que debe buscar y cuando parar un programa.

La herramienta es facil de usar

(1) Seproporciona una copia de las 20 preguntas al personal y a las agencias, junto con una
copia del Cédigo de Etica WOMMA.

(2) Sehacen las preguntas cuando se habla de una campafia nueva (y se pregunta a las agencias

y sus subcontratistas que proporcionen una respuesta por escrito).

(3) Sedetiene cualquier programa que suscite preocupacion.

Esta es la primera de varias herramientas en la nueva “Practical Ethics” de la WOMMA, que
ayudaran a los especialistas de marketing a convertir la ética de un concepto en una serie de
medidas de actuacion. Y lo que es més importante atn, esta herramienta ayudara a proteger a los
consumidores, asi como los especialistas de marketing.

19 preguntas para una evaluacion ética

Relacion honesta

(1) cInsistimos en que nuestros defensores siempre revelen su relacién con nosotros

—incluyendo todas las formas de remuneracion, incentivos o muestras—?

Opinion honesta

(2) ¢Insistimos en que todas las opiniones compartidas con el ptiblico expresen la opinién
sincera y auténtica de los consumidores o defensores, sin manipulacion ni falsificacién?

(3) ¢Son aquellas personas que estan hablando por nosotros, libres de formar sus propias
opiniones y compartir todo el feedback, incluyendo las opiniones negativas?

(4) ¢Eshonesta y se atiene a los hechos toda la informacién proporcionada a los defensores, los
consumidores y los medios de comunicacién honestos y son todas nuestras peticiones
precisas?
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Identidad honesta

(5) éHemos repudiado y prohibido todas las actividades de marketing falso, encubierto y/o
fraudulento?

(6) ¢Todas las personas que trabajan en nuestro nombre utilizan su verdadera identidad y
revelan su afiliacién a nuestra empresa y agencias?

(77) éProhibimos que se difumine la identificacién que pueda confundir o inducir a error a los
consumidores en cuanto a la verdadera identidad de las personas con las que se estan
comunicando?

(8) ¢Prohibimos el uso de practicas expresamente engafiosas de nuestros empleados o
defensores, como hacerse pasar por consumidores, ocultando su verdadera identidad, o
mentir acerca de factores tales como edad, sexo, raza o la familiaridad con el uso del
producto, u otras circunstancias destinadas a mejorar la credibilidad del defensor, mientras
esta enganando deliberadamente al ptiblico?

Asumir la responsabilidad

(9) si utilizamos agentes o voluntarios de cualquier tipo, ¢les instruimos activamente en las
préacticas y conductas éticas e insistimos en que todos aquellos que trabajan bajo las
instrucciones de manera similar cumplen con esta norma?

(10) ¢Instruimos a todos los defensores para que repitan estas instrucciones y responsabilidades

en una conversacion derivada?

(11) ¢Tenemos un plan para controlar cualquier palabra inadecuada generada por nuestros

defensores?

(12) ¢Sabemos cémo vamos a corregir cualquier boca a boca inadecuado o poco ético realizado

por voluntarios o como resultado de las medidas adoptadas por nosotros?

(13) ¢Insistimos en que los organizadores de la campaiia revelen su participacién cuando los
consumidores o los medios de comunicacion les preguntan y que proporcionen informacién
de contacto al momento de ser solicitada?

Respeto de las normas

(14) éLa agencia se suscribe a los mismos altos estandares de comportamiento y practica éticos,
y esté dispuesta a garantizarla ética de su propio trabajo, asi como la de todos los
subcontratistas?

(15) ¢Tienen conocimiento de la realizacién de procedimientos revisorios y operacionales, de

manera que nos permita garantizar el pleno cumplimiento de todas las normas éticas?
(16) ¢Han incurrido previamente en practicas deshonestas?

(177) Si alguna vez han incurrido en dichas précticas en el pasado, ¢lo prohiben ahoray
garantizan que no utilizaran a los empleados que han incurrido en practicas fraudulentas
para trabajar en nuestro favor?

Como una medida adicional de fiabilidad, pregantese...

(18) éMe molestaria si mi familia 0 amigos participasen en esta campafia?

(19) ¢Hay algo acerca de esta campaiia de lo que nos de vergiienza hablar en publico?
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FAQ’s acerca de la Herramienta de Evaluacion
Etica

(1) ¢Es éste un documento final?

No, este es un borrador que se distribuy6 para ser comentado en ptiblico. WOMMA se ha
comprometido a abrir un liderazgo transparente, asi como a solicitar una amplia
retroalimentacion al respecto de todas las partes interesadas.

(2) éSon estas reglas absolutas?

No, son directrices. Esta es una herramienta disefiada para ayudarle a identificar problemas
potenciales, mientras que todavia hay tiempo para actuar. El Codigo de Etica de WOMMA
(www.womma.org/ethics), en que se basa el presente documento, contiene las reglas completas.

(3) éCémo se debe usar este documento?

»  Héagase las 20 preguntas en las primeras fases de la concepcion de una campafa - mucho
antes de que la campafia se ponga en marcha.

» Hagaalos vendedores / Agencias responder a las preguntas antes de aceptar su contratacion.
Obtenga respuestas de sus subcontratistas también. Pidalo por escrito. iSu reputacion es muy
importante como para no hacerlo asi!

»  Cuando se levanten las banderas rojas: ipare! Es mejor evaluar los dafios, ya que si continda,
esto podria afectar su reputacion, asi como a los consumidores.

(4) éCémo se aplica este documento?

Solo los directivos empresariales tienen poder de ejecucién. Por ello, WOMMA recomienda
utilizar la presion del mercado para canalizar fuera a las firmas de marketing fraudulento y en su
lugar dirigirlo productivamente hacia empresas honestas. Al hacer estas preguntas, usted esta
ayudando a acabar con la comercializacion de fraudulenta.

(5) Una campaiia éticamente cuestionable fue lanzada antes de que yo la evaluara.

¢Qué hago ahora?
Tomar medidas para corregir la situacién inmediatamente. Ha dado el primer paso mediante la
identificacién y detencion de un programa inmoral. Es necesario hacer un seguimiento mediante:

»  Revelando ptblicamente lo que sucedi6.
»  Aplicando de los procedimientos para evitar que se repitan en un futuro.
»  Ejecutando un programa de capacitacion ética en toda la empresa.

Todos estamos aprendiendo a navegar éticamente por esta emergente forma de marketing. Se
cometeran errores. Lo que usted haga desde este punto hacia adelante determinara si usted es
conocido como una empresa honesta que ha cometido un error o una empresa que incurre en
précticas poco éticas.



