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 Cliente promedio  Cliente individual
 Cliente anénimo  Perfil del cliente

O Producto estandar O Oferta individualizada

J Produccion masiva J Produccion individualizada
J Distribucidon masiva [ Distribucioén individualizada
 Comunicacion masiva L Mensaje individualizado
 Promocion masiva  Incentivos individualizados
J Mensaje de una via 1 Mensajes de dos vias

J Economias de escala J Economias de cobertura
L Participacion del mercado 1 Participacion en el cliente
[ Todos los clientes  Clientes rentables

O Atraer al cliente  Retencion del cliente
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Es un sistema interactivo de marketing que
utiliza uno o mas medios de comunicacion
para provocar una respuesta medible o

transaccion
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Qué es el CRM?
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El CRM (Customer Relationship Management) - nos
permite crear una vista integrada del cliente, que nos sirve
como base para la toma de mejores y mas rapidas

decisiones del negocio”
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0 Competir no sélo en base a productos sino en
base a la informacion de los clientes.

0 Esto obliga a mantener informacion para determinar
la performance vy los resultados.

2 Como consecuencia se necesita acceder a maltiples
fuentes de informacion para realizar un analisis mas
exacto.
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Tipos de CRM y sus Implicancias
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CRM Operativo
Automatizacion de procesos horizontales de Negocio Multiples e
interconectados a través de puntos de contacto con el cliente
Integracion entre el front office y back office

CRM Analitico
Explotacion de los datos para la administracion del negocio
Genera estrecho vinculo entre la ejecucion, la arquitectura de
datos y la calidad

RM Colaborativo
Aplicaciones que ayuden a la interaccion de customer y la
organizacion. Mejorar la comunicacion y la coordinacion
Incrementar la retencion de clientes

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo




CRM Interconectado

| Custo_mer
. Service Clientes

i Sales Force
Empleados OF ‘Automation Field Conectados
Empowerment ' = Service

Marketing

Automatio
eCommerce

Socios

Management 5 :
& dlytical et Integrados

Informado
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=) Entiendan QUIEN, QUE, CUANDO, COMO
DONDE Y CUANTO.

J Analisis del Mercado: Mercado Target, Productos,
Tipo de Servicios, Segmento de clientes,
Administracion de Campanas, Actitud.

1 Analisis del cliente : Rentabilidad, Productos,
Preferencias, Riesgo, Life Time Value, Event
Marketing & Acciones Disparadoras, Defina
Relacionamiento, Comportamiento.
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Diferenciacion

Politica de
Precios

Lineas de
Producto

Interaccion
con Clientes

Remuneracion
Fuerza de
Ventas

Estructura
Organizativa
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ENFOQUE TRADICIONAL

* Producto y precio

* Inflexible, discriminacidén
ineficiente

* Lineas de producto
rigidas productos
standart

» Reactiva

« Comision por volumen
de clientes adquiridos

« La organizacioén aisla al
cliente de personas que
pueden tomar decisiones

Estrategias de Relacionamiento con
el Cliente

ENFOQUE DE
PERSONALIZACION

» Conocimiento del cliente,
atrae y retiene

* Flexible, amplia
discriminacion de precios

 Empaquetamiento flexible
(Bundling) y a la medida
de servicios

* Proactiva, anticipa sus
necesidades

* En funcion de retener
clientes

« Comision por margen Cia.

* Cliente mas préximo al
que toma decisiones
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Informacion util para el negocio

El desafio mas grande de hoy es saber como organizar
los datos para obtener informacion del negocio util

» Data Warehousing
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[ Especialmente disenada para la Compaiia en la cual se va a
utilizar. Custom Design. No existe una buena Base de Datos General
para cualquier empresa

L0 Sumamente Dinamica: Son necesarios constantes cambios y
adaptaciones tanto en el disefio de la base como en los sistemas
asociados (Por ej: Telemarketing.), ya que el mercado cambia también
en forma permanente.

.1 Disenada por especialistas en Marketing: son sistemas para la
Venta, Comerciales, no administrativos.

1 Agil: para permitir extraer informacion completa y rapida

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo



Que debe lograr el Database Marketing ?
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Es la técnica de Marketing que nos permite analizar a los
clientes o a prospectos mediante la explotacién de una base

de datos

Objetivos Fundamentales
1 Desarrollo de los Clientes existentes implementando la Venta Cruzada

(Cross Selling - Up Selling).
1 Adquisicion de nuevos clientes (Prospecting), explotando Bases de
Datos externas.
1 Desarrollo de nuevas bases de datos de referidos a través de los clientes

existentes.
1 Seguimiento y Control del comportamiento de los clientes , para

aprovechar oportunidades.

1 Lograr la Fidelizacion de los clientes.
1 Ofrecer a los Clientes el servicio adecuado, en el momento oportuno.
Marketing Il
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@ Estrategias del Database Marketing
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O Desarrollar un método para Intercambiar informacion con los
Clientes, o sea desarrollar Relaciones con el cliente (Relationship),
en lo posible construyendo un adecuado Customer Service System.

0 Determinar cuales son los Mejores Clientes, (Profitable Customers) y
trabajar para lograr su Fidelidad. LTV, ABC, RFM, P&L

1 Determinar el Potencial, utilicenlo para generar mayor valor en estos
clientes estimulando mayor consumo.

L1 Determinar el Ciclo de Vida (Lifecycle), de cada cliente, para lograr

Economia en las campanas de Marketing.
Lo que se busca es que producto es mas conveniente ofrecerle a cada

cliente, de acuerdo a la posicion en que se encuentra en su Ciclo de
Vida , de manera de tener mayores posibilidades de lograr la venta.

1 Desarrollar un Perfil de Cliente (Customer Profile), y utilicenlo para Clonar
a los mejores Clientes.
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@ El Valor de la Lealtad a Traves del
’ Tiempo
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Nuevas ideas

Recomendaciones
a terceros

Productos de Valor
<1 Agregado

<] Menor Costo
Operativo

<1 Incremento de

compras

Compra basica

Ingresos por Cliente

Costo Adquisicion
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& Segmentacion por Geocodificacion
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W 261023480 (3)
W 174022810 (6)
B s20a1,740 (S)
O s&10a 820 (4)
[0 160a 610 (6)

Barrios por Cant_Cli
W so0ai1580 (8)
W 350a 600 (10)
B 2s0a 380 (8)
& 180a 260 (11)
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@ Perfil del Cliente

10% de clientes

d
<

Top

20% de clientes

10% de clier]te/s/ Grandes

Medianos

Chicos

60% de clientt;:-?/
Inactivos

Prospectos
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Database Database
de Factura de Ventas
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Database
de Cust Serv
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El ABC del Consumo

80 % del Cash Flow
proviene del
20 % de las Cuentas

en poder del

que usan el

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo

10 % de los Clientes

5 % de los Activos
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5@ Curva de Ciclo de vida del Cliente
Customer Life Mayor

Menor
Alto Referentes
Fidelidad /Ef to Fidelidad
TS ecto Fidelida
. ~
Beneficios Cross & Up Sejifig ¢ // : Mayor Beneficio
: tender | Defen )
Bajo xtender /
Alto Retencydn
CreAndo Relaciones
Perdidas uirir )
a Win back Ciclo de Vida
Diga Adios \
Bajo Prospectos
Customer Life Mayor

Menor
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_1Reciencia, Frecuencia y Monto

JReciencia: Unidad de medida (dias, meses,
anos) de la ultima compra

JFrecuencia: Cantidad de compras
JdMonto: Acumulado gastado por el cliente

JExisten 2 metodologias para el calculo
JPor Asignacion de Codigo
JPor Calculo de Puntaje
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Metodoligias RFM
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O Por Cédigo
— Se establecen Rangos de 1a 5
Reciencia Frecuencia
* Rango 5: 1 mes « Rango 1: 1 compra .

« Rango 4: 2 a 3 meses .
« Rango 3: 4 a 5 meses .
« Rango 2:6a7 meses .
« Rango 1: 8 o mas .

Por Puntaje

Rango 2: 2 a 3 compras*
Rango 3: 4 a 5 compras-
Rango 4: 6 a 7 compras-
Rango 5: 8 o mas .

Monto

Rango 1: Hasta $ 199
Rango 2: $ 200 a $ 399
Rango 3: $ 400 a $ 599
Rango 4: $600a $ 799
Rango 5: $ 800 o mas

* Indice RFM: Cddigo de 3 digitos Ej: 352

— Definir una expresion analitica que relacione los 3 factores
» Factor Reciencia: 50 / meses la compra
» Factor Frecuencia: 5 x cant. Compras
* Factor Monto: Acumulado gastado / 100
* Indice RFM: Suma de Factores Ej: 60 puntos
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» Lifetime Value = LTV = Es el valor presente neto de
Revenue total estimado para el ano menos los Costos
variables estimados para el ano por la Probabilidad de
Churn (Baja) para el afno sobre tasa de descuento

LTV= 3., 5 (CR-CC)*II(1-Pch)/(1+r)

Donde:
¢CR= Revenue total estimado para el ano i
o¢CC = Costos variables estimados para el ano |
ePch.= Probabilidad de Churn para el ano i
or= tasa de descuento
ei = periodo
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&= Midiendo el éxito de una campana ‘

Customer Lifetime Value: el valor del cliente no se mide por la
respuesta a una accion de comunicacion determinada, sino que se
debe tomar en cuenta todas las compras posteriores neto de su
adquisicion y costos de mantenimiento. Algunas metricas utilizadas
son duracion media del cliente, consumo promedio, margen promedio
y costo promedio.

@ Principales Canales en MD

Ano1 Ano2 Ano3 Ano4 Ano5
Total Camaparia 10.000
Socios 100 80 24 2 0
% de renovacion 80% 30% 10% 1%
Gasto medio x cliente 70 70 70 70 70
Total Ingresos 7.000 5.600 1.680 168 2
Neto Acumulado - 3.000 2.600 4.280 4.448 4.450
Ingreso Acumulado 14.450

Es muy importante mantener la fidelidad del cliente.
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L Campanas de Prospecting: Destinadas a captar clientes incrementales.

0 Wellcome Calls-Kit: Llamado para darle la bienvenida y aclararle dudas al
cliente. Envio de una carta de Bienvenida con informacién util.

L Campanas de Up Selling-Cross Selling: Venta de productos de mayor valor.
Venta de otros bienes y servicios de la compainia.

Ll Campanas de Fidelizaciéon: Oferta de productos especiales, u ofertas
especiales para determinados segmentos.

Ll Campanas de Migracion: Campanas destinadas a contactar a clientes que por
su comportamiento, demuestran ser de riesgo financiero.

] Campanas de Retencidn: Destinadas a evitar el Churn de un cliente
insatisfecho

| Campanas de Winback: Destinadas a contactar a los clientes que han dejado
el servicio, para poder reconectarlos.
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E@ Principales Canales en MD
” Venta cara a cara
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La forma original de marketing directo es la venta cara a
cara.

Hoy en dia las companfias industriales apoyan a sus
fuerzas de ventas profesionales.

Las empresas de consumo estan utilizando venta directa:
agentes de seguro, vendedores que venden en forma
directa Avon, Amway, Tupperware.
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= Mailing '

El mailing consiste en enviar un anuncio, recordatorio u
otro articulo (CD, videos, etc.) a la direccion de una
persona.

5@ Principales Canales en MD

EL mailing es un medio popular de comunicacion porque
permite segmentar selectivamente, permite personalizar,
es flexible y permite hacer testeos de respuesta.

Su costo por cada mil personas contactadas es mas
elevado que la publicidad masiva.

Una respuesta del 2% es considerada una buena

respuesta.
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E@ Principales Canales en MD
’ Venta por catalogo
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La venta por catalogo ocurre cuando la compania envia
por mail un catalogo con su linea completa de productos.
Estos catalogos por lo general son pagos.

Ej: Radio Shack, Neuman Marcus, Avon

Subiendo sus catalogos en Internet las empresas logran
un mejor acceso global reduciendo costos de impresion y
entrega.
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Principales Canales en MD
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Telemarketing

S
Telemarkteting describe el uso telefonico para atraer nuevos clientes,

contactar clientes existentes o tomar 6rdenes.
El telemarketing puede ser complementado con otras herramientas de

comunicacion como Fax, Internet.
Ej Home Banking (sin necesidad de sucursales)

Algunos servicios de telemarketing son totalmente automatizados.

Para implantar un telemarketing es necesario tener gente bien entrenada,

que se comunique con efectividad.

En un comienzo es bueno empezar con un scrip de lo que se debe decir.

También es necesario que el telemarketer sepa como terminar la
los

conversacion si no es un buen prospecto.
realizar campanas con

El supervisor es el responsable de
telemarketers para motivarlos a vender.

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo
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Principales Canales en MD
e-mail marketing

a El envio de piezas masivas ya sean a un
target determinado o no a traves de e-mail.

a El e-mail marketing se realiza a traves de
herramientas de envio de e-malil

a Estas herramientas certifican que las piezas
enviadas cumplen las caracteristicas para
gue no sean consideradas SPAM

Marketing Il
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= Principales Canales en MD
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%> e-mail marketing

 EI58% de las empresas presentan algun método de recoleccion de datos.

« De estas empresas, solo el 37% de ellas presenta alguna actividad de envio
de e-mails posterior.

* Del total de las empresas que tienen algun método de recoleccion de datos,
solo el 5% cuenta con Formulario Doble opt-in, que permite generar bases
de datos con mayor efectividad debido a que el usuario debe confirmar la
suscripcidon por medio de un email.

« De los sitios Web que cuentan con recoleccion de datos, sélo 22 de ellos
envian promociones por email o newsletters.

 De los sitios analizados, so6lo 13 cuentan con el formulario visible en todo el
sitio.

« Sdlo 8 empresas que envian emails realizan seguimiento de sus campanas
(tracking).

»  Unicamente el 13% de las empresas que envian campafas por email
optimizan sus piezas de html para que no sean consideradas como Spam
por los suscriptores.

Marketing Il
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&= Otros canales de compra directa ‘

Comerciales de respuesta directa: algunas companias crean comerciales
de una duracion de 5 a 60 minutos incluyendo explicaciones del producto y
testimoniales. Ej.: Cuchillos Ginsu.

@ Principales Canales en MD

Canales de compra directa: algunas senales de television se dedican a
vender en forma directa proyectando estos comerciales de larga duracion y
realizando programas de demostracion, etc.

Television interactiva: se muestra un comercial del producto donde si se
cliequean iconos de la pantalla se puede acceder a la pagina de Internet y
realizar un pedido.

Kioscos: la existencia de kioscos colocados en aeropuertos y lugares
publicos ya sea de vending o para colocar pedidos mediante pantallas
interactivas. E|.: Florsheim Shoe Company

Marketing Il
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 Mailing Dirigido O Stickers

d Folletos 0 SMS: Short Message System
d Insert en Factura O MMS: Multimedia Message
4 Llamadas Outbound (en frio o no) System
) Llamadas Inbound J Mensajes en Factura
U Pagina WEB  Publicidad:
1 E-Mail  Auspicio de Eventos
Centros de Atencion a Clientes JdRadioy TV
News Letters  Grafica
Catalogos 1 Via Publica

 IVR: Interactive Voice Response
] Redes sociales

Puntos de Venta
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Proceso de una Campana de
Marketing Directo CRM
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Disefios Experimentales / Test & Control
Resultado de Campana

CUSTOMER

Data Warehousing & PLURING g Ejecucion:

Segmentacion: _ 0 CAMPAIGN -Segmentar y Ejecutar
g MANAGEMENT

- Ingreso de Datos 2 -Depuracion

Mejoramiento de Datos geroRmumm
Uso del Analisis :
Data Mining
Modelizacion
- Scoring

spuestas de Distribucién Canales

panats g . X 5 Manejo de las Respuestas
umento de & ANALYSIS Gt ' ‘ ‘ (Cliente)
nsumo ‘

) g Cronogramas
igracién por valor
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Proceso de Relacionamiento

1- Objetivo Corto plazo
2- Objetivo Mediano plazo
3- Objetivo Largo Plazo

Definimos | Desarrollamos
la el esquema

estrategia del Plan

la tactica

reamos piezas
; flights de
QCETGUE VN - nicacion

Conocemos Plan
el negocio

Retroalimentamols Lanzamos
y ajustamos y medimos

Stage lll
Marketing Il
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Como integrar una campana
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Diferentes herramientas de comunicacion pueden ser integradas en una
campana.
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Un vehiculo, una etapa: realizar el esfuerzo de comunicacion en una
vez "one shot" para alcanzar y vender al prospecto.

Ej: mailing publicando un producto en oferta.

Un vehiculo, varias etapas: involucraria mailings sucesivos al mismo
prospecto.
.. las revistas de suscripcion envian + - 4 mailings sucesivos al mismo
rospecto.

ehiculos multiples, varias etapas: se utilizan varios canales de
omunicacion en distintas etapas.

.. Comercial pago con posibilidad de respuesta, mail, telemarketing
putbound), llamada de venta cara a cara, sigue la comunicacion.....

Marketing Il
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Compagq decide lanzar una Laptop.
1) Primero realiza una campana de comunicacion en los medios para
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generar interés.
2) Coloca un aviso de pagina completa con posibilidad de respuesta

ofreciendo un libro "Como comprar una computadora”

3) HP envia el libro a las personas que respondieron al aviso grafico junto
con una oferta para comprar una laptop con un descuento especial: 4%
de los que recibieron el libro compararon la laptop.

) HP llama por telemarketing al 96% restante para recordarles de la

oferta: 6% de respuesta.
) Aquellos que no colocaron una orden de compra son llamados por un

vendedor para realizarle una demostracion cara a cara en su casa 0 en
Marketing Il
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un local de ventas.
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7y Mix de Medios
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Interactividad—'

+
Viralidad

Contactabilidad

Conectividad

Corto Plazo Mediano Plazo Largo Plazo
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O Definan Universo Target, Oferta, Formato de contacto y Texto a enviar

399N

@ Logrando la optimizacion de Campanas

0%

O Implementen un cuidadoso Seguimiento de Campanas 1:1
O Para manejar apropiadamente los contactos con el Cliente
O Para asegurarse que el modelo no caiga en clientes influidos (ya tocados)
O Para alimentar al modelo de las respuestas de los clientes en campana

Ll Corran Campanas Piloto
d Como comienzo de CRM Analitico
O En desarrollos que se estan realizando para evitar la perdida de oportunidades

Simulen Campanas para lterar resultados en Optimizacion y Simulacién
O Para evaluar los resultados de la Optimizacion

O Para testear los parametros de su Optimizacién y maximizar los resultados de
Campanas.

Marketing Il
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@ Formas de Medir Resultados
Hay que buscar el método que les sea mas adecuado y
simple en funcion a la informacién que se dispone, y que a

la vez esto les asegure una continuidad de esta tarea.

[l Sistema Inferencial: Del Universo de clientes a contactar
dejen una muestra aleatoria representativa de clientes sin

contactar (Grupo de Control). Luego midan el
comportamiento del grupo control vs grupo contactado para

saber el resultado de la campana. Ej campana de Churn.

1 Sistema de Resultados Directos: Midan la tasa de
conversion del Universo total en campana, y si la campana

fuera Outbound sobre el Universo contactado.
Marketing Il
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Internet

El tiempo en Internet €S cada
vez mayor

CONSUMO DE MEDIOS DE DISTRIBUCION INVERSION DE MEDIOS DE
COMUNICACION COMUNICACION EN ARGENTINA

.
-
[l Internet
Radio
Revista
Periédicos
Los Argentinos pasan un 37% de su tiempo i
. . - . , Argentina TouchPoints Study / Netpop
online aunque los anunciantes invierten sélo un Research [ Scp 2009
4% de su presupuesto en Internet 2o OPAmed 1€ ine Spend
IAB / 2009 / Mar 2009

Google

Marketing Il
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Primero tenemos que saber qué hacen online

@ Internet

Marketing Il
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Red de Busqueda y Display
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¢ Qué es la Red de Display de Google?

YouTube & Sitios de Google Sitios de Partners Asociados

You (IT[)
G (=) Blogger |mbito.com
Mail

babysitio® AUTIFOCQ.. INfObaecom
Google finance

bumeran.om

Google maps [HP. BB | ueqos.com

|
MECNOLOGIABIT
@‘} Planetq
= mamd
/' wsten

Perfil.com Jonico

Google Red de Display

:

Sitios Feeds Juegos Social Media Video Mobile
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Mix de Medios

Primero, el poder de los anuncios de texto:
Integrarse para destacarse

Bl raserehs

S AR ia _ | Efectividad

» Llame la atencion integrandose al
contexto a traves de nuestra
poderosa tecnologia contextual

Ski resorls
Snowboarding

Chile Ski 2010 www chileanssi com s Utll[zar anunCIOS de tEXtO lunto Con

Reserva con expertos! Descuentos y oficinasen : anuncios de Display para extender
e el alcance de su campafia

Snocomber ski deals www snocomber com

Ski packages at direct prices! Prime
accommodation locations.

Implementacion facil y rapida
« Cree sus anuncios en minutos

Oferta en Ski www MasOportunidades.com.ar - ExtenSién répida de SUS Campaﬁas

Compra Online todo en Ski jTodo para Departes o .
de Invierno! E - de busq ueda

anncosGoogle  fuss » Formato versatil, flexible: facil de
crear y editar

DOEMOE PANKINT £ Olras ACMGI0EE Sdyacantos
S3U ¥ SNOWDGEND, COMd POF Slempio B oo de nicve. [
patrale sobve hisln. pist nEs para ralacon ¥ : Deletm o3 mtlcies
hntubbing, sa@s de Negn. Keaes v oiras fomas oo

enfrelenmmiznia, tales como chibes, cnes. fealms ¥

resfaurantes, eic

W Google Confidential and Propristary 32
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Mix de Medios

Variedad de Formatos: Imagen, Flash, Video, Texto

TOITEMARE GORMIN-ADATT COTILLARD PAGE HARDY MURPHY EREMGER ast CADE

IN CINEMAS NOW
LEONARDO DICAPRIOD

8 formatos:
. 468x60 « 728x90 - 300x250

Ay TR o
- 200x200 - 120x600 - 336x280 Walmarl: L ¥
« 250x250 « 160x600 Ahorra dinero, Vi mejor.

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias
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Mix de Medios

Control: Establezca su propio modelo de compra

Precio Flexible

Cuando lo
gque importa
esla
visibilidad

Cuando o
que importa
es el trafico al
sitio

Cuando lo que
importa son las
conversiones

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo

Costo establecido por el mercado
Pague automaticamente el minimo
necesario para ganar su posicion de
anuncio

Smart Pricing
Automaticamente ajusta las ofertas
basado en el potencial de
conversion del sitio

Google Confidential and Proprietary 39
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sy Redes Sociales

& S/
i '

Linked Red social Profesional
| (generacién de contactos)

Red social de
entretenimiento (o no)

Autopromocion y
comunhicacion con clientes

Red social Cerrada
@g ALLWORLD - . = 7
(solo con invitacion)

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo I
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QOP‘TOLIQY .
[ 8
1) Linked[T}].
i '

Dar alta Empresas en el directorio Linkedin
Conocer nuevos contactos via Presentaciones virtuales

Dar de alta o participar en Grupos
Generar o participar en Debates (para difusion de productos

y servicios y feedback)
Compartir y difundir Articulos o Enlaces (para difusiéon de

productos y servicios)
onvertirse o consultar a Expertos via Preguntas y Respuestas
Seguir a empresas... Y estar al tanto de sus novedades

Seguir a empresas... Y estar al tanto de sus novedades

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias
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EPIOLS

facebook

1
AQ,Y\S I:"}O
gil >z :

“Y
(’VJ:))N

N>

Fan Pages —#testefon [@reasta|

n Grupo Fan Page

Invitar Miembros
Fotosy Video
Loge
Discussion Board

Mensajesa
Miembros

Stats de Visitas
Eventos

Comentariosen
Muro

Impaortar posts
desde un Blog

Mini Feed

Indexa en
Buscadores

Actualizacion
Masiva

RS RS SNARY e

Social Ads

83#33'\‘\3&1\&\\

Marketing Il
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del total de tweets cada uno

a De 10 a 11 AM (PST) es el horario con mas tweets,
con casi el 5% del total del dia

a El buscador tiene 600 millones de querys diarias

a 24% de los usuarios tienen 0 followers y el 97% tienen
menos de 100

0 41% de los usuarios nunca hicieron un tweet desde
gue abrieron su cuenta... eso es 65 millones de
cuentas sin actividad ;)

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias
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g@ Marcadores Sociales
Los marcadores sociales son sitios que permiten .

almacenar, clasificar y compartir enlaces a
articulos, imagenes o videos. E

Compartelo

Social Web

l. delicio,us o Cige

Google Bookmarks |"_I}: Yahoo! My Web

‘: Technorati Eﬂ Mewsvine

b-l Barrapunto |- Loturak

EF Meneame ' Fresqui
ﬂ’ Enchilame

_'li-.l t -
= Meodiario

Marketing Il
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Blogs Microblogs Bookmarks Comments Events lmages Mews YWideo Audio 284 Metworks All

* " A
social © fernando cuscuela Sean:hl P

0% 2:0 Mentions about fernando cuscuela
strength Sentiment Sart By I Date j Results: I Anytime j Fesults 1 - 15 of &7 mentions.
42% 10% *3 eMarketing por Expertos — Online MKT Day
passion reach

ROl Marketing Fernando Cuscuela Clickbunker CEO hitp:/far linkedin.com
finffernandocuscuela. "Estrategias de conversiaon anline” Marcos Pueyrredon
Director de La. ..

pueyrredonline. comdblog/2010/04/emarketing-por-expertos-online-mkt-day/7utm_source=rssdut
19 days ago - by Marcos Pueyrredon on google_blog

11 days avg. per mention
last mention 19 days ago

= NG S *¥ Expertos en nuevas tecnologias se reuniran en el Marketing Day

0 retweets ... German Herehia, CEO Adhispanic, Diego Medinacelli, Owner Ker Group,
Fernando Cuscuela, CECQ Clickbunker; y Marcos Pueyrredon, Director de
Sentiment Latirwia.

marketinn inrnfesinnal Famfnntas™ RR3-Fynertne-en-nnievas-ternnlnnias-se-renniran-en-al-hark

Marketing Il
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Problema Asmall-worild

a
Q 160 personas que viven en Omaha Nebraska
O Deben enviar una carta a un apersona que vive en Boston y

4"‘}5‘ DA)
4

trabaja Sharon, Masachusets
0 La carta deberia ser enviada a la persona mas cercana a
Boston y deberian anotar en una planilla a quien se
mandaban. Esta planilla viaja con la carta
O Migram, descubrio que la mayor cantidad de cartas llegaron

en 5 0 6 pasos
0 24 cartas llegaron a Boston y 16 fueron entregada por la

misma persona
0 Estos pasos se llaman los 6 niveles de separativdiad. Existen

6 personas entre cualquier persona que queremos contactar.
Marketing Il

Lic. Juan Manuel Arias
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Buzz Marketing o WOM

INTERRUPTION
MARKETING

Interrumpir los habitos, los pensamientos

Marketing Il
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Buzz Marketing o WOM
(Word of Mouth) ﬁ‘

El cliente da permiso
para que le hablemos del producto

T

Permission marketing

Estrategias de comunicacion

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias
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Buzz Marketing o WOM
(Word of Mouth) 4

Marketing Il
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Buzz Marketing o WOM
(Word of Mouth)

Meme

Elemento que se transmite por imitacion

Marketing Il
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E@ Buzz Marketing o WOM
% (Word of Mouth) ‘
: J' W , " 1\] 2
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Buzz Marketing o WOM

= (Word of Mouth) ‘

Reir es contagioso
Bostezar es contagioso
El sarampion es contagioso

Consumir, comprar
es muchas veces
el resultado de un contaqio

Marketing Il
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Buzz Marketing o WOM
(Word of Mouth)

OPSOLIO

1
Axg}s Z’}D
gél >z :
“Y
(4/3:))1\!

//vn ‘J‘A\

EL CONSUMIDOR HABLA NATURALMENTE A LOS OTROS
De los productos que compra
De los negocios que frecuenta
De sus experiencias
De sus elecciones
De sus insatisfacciones y satisfacciones
De sus sentimientos
De lo que va a comprar

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias
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Buzz Marketing o WOM

Marketing Il
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Buzz Marketing o WOM

~ 79c,LlENTE EVANGELISTA|

\ 4

MEDIO DE CONTAGIAR

Marketing Il
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EPIOLS

>

Buzz Marketing o WOM
(Word of Mouth)

Los cinco imperativos de una campana Buzz

4“«5‘ DAY
“Y
("/3:))1*4

1. Los vectores deben tener voluntad de hablar y de ser proselitistas

porque estan adhiriendo a una CAUSA
2. Los vectores deben disponer de un ANZUELO y de uma PALANCA,

de algo para decir, para comenzar a contagiar
3. Los vectores deben disponer de PALABRAS CONTAGIOSAS que
diseminaran en las comunidades a las cuales pertenecen

4. Los vectores deben ser bien ELEGIDOS, RECLUTADOS Y

ENTRENADOS
5. Los vectores no pueden operar el contagio sin tener un CONTEXTO

FAVORABLE
Marketing Il

Lic. Juan Manuel Arias
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5@ The Tipping Point - Malcom Gladwell

%”’Vn V\*‘\'e '
d Mavens (genios): son personas que tiene gran conocimiento

sobre un tema determinado. Ej: sabe sonbre los ultimos
modelos de Teléfonos celulares, es investigador del tema y
escribe en blogs

0 Sales Men (vendedores): son personas que gustan de
transmitir la informacion.

O Connectors (conectores): son personas que conocen
muchas personas y de ambitos distintos y gustan de
comunicar las cosas que les suceded. Ej.: Un alumno en la
universidad, trabaja en una empresa, ademas es ayudante en
las villas, en sus ratos de ocio se dedica al arte y a los
deportes.

Marketing Il
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@ Tendencia Global: convergencia

El Celular se convirtié en un
dispositivo de comunicacién personal
que provee de un facil acceso a
informacién y a transacciones de
Servicio.

Marketing Il
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Como es la convergencia?

Llamadas
SMS y MMS

Informacion
Financiera

Busqueda Peliculas

., Foto Digital
Informacion

Marketing Il
Lic. Juan Manuel Arias

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo




. - @ .
O El SMS posee limitaciones de espacio ©  Mayor cantidad de caracteres, mas de

de 160 caracteres. 1000.

@ Texto Plano. Texto Enriquecido.

© No podemos adjuntar contenido como © Podemos enviar Audio, fotos y video
fotos, audio y video. @ Los usuarios  necesitan  nuevas

@ Saturacién del canal SMS. experiencias mas divertidas.

O Bajo grado de Personalizacion. Experiencia con mayor nivel de

personalizacion para los consumidores o

O/ Dificil de integrar otros canales. clientes de la marca.

El SMS se usa desde los 90’s donde las Se integra con otros medios como Web
terminales no soportaban MMS, 100% M&vil 0 SMS.

de las terminales tiene SMS.
@ Generaviralidad de la marca.

© Hoy hay alta penetracion de terminales
en el mercado que lo soportan.

i

Marketing Il
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ACERCATE CON ESTE CODIGO DE e
REALIDAD AUMENTADA AL NUEVO LOCAL
MOVISTAR UBICADO EN SANTA FE 3599

Y DESCUBRI 5| GANASTE,

De paso, enterate sobre todas las novedades

que tenemos para que le des [a bienvenida al futuro.

BIENVENIDOS
AL FUTURO.

e entregan estos
arjetones en la calle.

Unidad 7 - Marketing Directo, Relacional e interactivo

Acerca el tarjeton a la camara
y fijate que te ganaste.

Jugar nuevamente

SAMSUNG
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