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Introduccion

En un mundo cada vez mas digital, con
acceso ilimitado a un sinniumero de
recursos y herramientas, el promover
efectivamente un negocio se ha hecho
mas sencillo, accesible y efectivo que
nunca. La democratizacién de la
informacion y el acceso a las
herramientas digitales ya no depende
del dinero o del tamafio de la empresa,
sino de la disposicion y la conciencia de
cada empresario para participar en
ellas.

Sin embargo y por sencillo que sea, es
casi imposible no sentirse abrumado
por la explosion de tendencias,
términos y herramientas que hacen ver
el mundo digital como algo complejo
que pareciera no tener ni pies ni
cabeza.

El objetivo de este documento es
permitirle entender de una manera
sencilla y practica cuales son los
beneficios de participar, como hacerlo
efectivamente y cdmo aprovechar todo
el poder de la web para atraery
retener clientes de manera sistematica.

Cada una de las 10 formas expuestas
aqui haran parte de su arsenal de
marketing digital, y si bien no es
necesario que las utilice todas, la
integracion es lo que las hace tan
poderosas. Una herramienta aislada
tendra poco impacto si no se
complementa con el paso siguiente.

El proceso funciona de la siguiente
manera.

Primero, construye su pagina web con
contenido relevante y valioso para los
visitantes y los motores de busqueda.

Luego llegan los visitantes a su pagina,
bien sea porque lo encontraron en
Google, hizo publicidad online o los
moviliz6 desde sus redes sociales.

Una vez en la pagina les ofrece
informacion de valor a cambio de su
correo electrénico (blog, boletin o la
descarga de un eBook).

Con esta base de datos de personas
interesadas continta el proceso de
educaciéon y enamoramiento
comunicandose regularmente por
email.

Cuando quien recibe su email esta listo
para comprar, puede hacerlo a través
de su propia pagina (e-commerce) o en
su oficina o punto de venta fisico.

Aqui empieza el proceso de
mantenimiento y deleite con su
maravilloso servicio al cliente.
Continuara usando el email marketing
para educar, fidelizar y generar ventas
recurrentes.

Como puede ver, cada herramienta
juega un rol especifico en el proceso de
atraccion, seduccion, conversion,
retencion y recomendacion de clientes,
de ahi la importancia de ver la
presencia digital como un proceso
integral para que realmente genere
resultados.



Ciclo de vida
del cliente

En internet suceden muchas cosas todos los dias. Clientes potenciales buscan
informacién, compran, recomiendan, participan, opinan, dan retroalimentacién y
hacen parte de multiples comunidades. Lo hacemos todos, sus clientes, usted y yo.

Internet es una plataforma sobre la cual personas y compaiiias interactiian de
diferentes maneras, y usted simplemente no puede estar fuera de esta conversacion.

El siguiente grafico ilustra el proceso secuencial y 16gico que sigue un prospecto desde
que conoce la empresa o la marca, hasta que se convierte en cliente y permanece en el

tiempo.

Cada herramienta de marketing que discutiremos se enfoca en alguna de estas etapas
e invitar a la siguiente. Es un proceso continuo que busca atraer, seducir, convertir,
retener y recomendar.

Ciclo de vida del cliente

Google

Atraccion Seduccion Conversion Retencion Recomendacion

El tener vacios en alguna de estas etapas hace que aunque se exponga a muchos
clientes potenciales muy pocos se conviertan en clientes reales, y que los actuales no
le compren regularmente o se vayan para la competencia.



Ciclo de vida del cliente

Atraccion

Es la etapa inicial en la cual la compafiia se pone frente a clientes potenciales,
esperando que algunos se percaten de su existencia y quieran dar un siguiente paso.
Los medios mas comunes son la publicidad o

los motores de busqueda.

El objetivo en esta etapa es generar
notoriedad e interés para que algunas
personas de este mercado contintien
avanzado en el proceso para conocer mas
sobre como su empresa les podria ayudar.

Seduccion

En la gran mayoria de los casos, para quienes
conocen por primera vez un producto o un
servicio, serd necesario un proceso de
enamoramiento que pretende educar y
proveer mas informacion sobre las
bondades, asi como resolver inquietudes.
Este proceso literalmente se dedica a
“desbloquear frenos” que inhiben la compra.

Es un conocimiento mutuo y una exploracion, un cortejo que dependiendo del
producto o servicio puede tardar dias, meses o incluso afios.

La meta aqui sera permanecer en el radar de estas personas para cuando sea el
momento indicado y estén listas para tomar una decision, la empresa que ha estado a
su lado de manera recurrente sea la primera opcion.

Conversion

La conversion es la etapa transaccional donde un cliente deja de ser potencial para
volverse en cliente real. Se llama conversion porque se “convierte” en cliente. En
muchos casos, la conversion puede darse a través de un producto de bajo costo como
primer paso o como producto de entrada.



Ciclo de vida del cliente

Aqui es donde pasan de clientes potenciales o prospectos a clientes pagos. Es cuando
finalmente el cliente da el si, acepto. Aqui inicia toda la accidn, se abre el telon y
empieza el show.

Retencion

Como empresario, el proceso de atraer, seducir y obtener un cliente implica
demasiado esfuerzo como para que sélo compre una vez.

El objetivo en la etapa de retencion sera fortalecer la confianza, lograr que
permanezca feliz, que adquiera otros productos o servicios y que la relacion sea de
largo alcance.

Recomendacion

Nuestra meta no es tener simples clientes
con los que tengamos una relacion
meramente transaccional de compra-
venta. Nuestra meta es tener enardecidos
fanaticos que nos recomienden y
defiendan la compafiia a capa y espada.

Aqui es donde se pasa del tradicional servicio al cliente, tratando de resolver los
problemas que afloran de una manera reactiva, al estado del arte que supera cualquier
expectativa imaginada por un cliente. Aqui es donde proactivamente sorprendemos,
deleitamos y donde literalmente el cliente exclama “wow!” y sale a contarle a sus
amigos su maravillosa experiencia.

Aqui es cuando el servicio al cliente no es bueno o muy bueno, es cuando es de locos.
Esto es lo que genera verdaderos fans y un voz a voz genuino.

El objetivo de esta etapa entonces sera sorprender y deleitar de tal manera a los
clientes, que los referidos lleguen en cantidades.

Internet ofrece herramientas que puede implementar para cultivar y apoyar cada una
de las etapas e ir movilizando paulatinamente personas hacia convertirse en
fervorosos clientes.

Aqui nos enfocaremos especificamente en herramientas digitales, dado que son de
facil acceso, alcance y automatizacion, pero esto no significa que no puedan o deban
complementarse con acciones habituales de marketing tradicional no digital.



Por qué fortalecer
Ssu presencia en
internet

En este libro electrénico encontrara
multiples herramientas disponibles
para gestionar las iniciativas de
marketing, la gran mayoria gratuitas
o de bajo costo.

Es por esto que utilizar internet y las
herramientas digitales como
plataforma para promover un
producto, servicio, marca, empresa u

organizacion tiene grandes ventajas.

Costo - Las aplicaciones y herramientas son bastante accesibles y en
muchos casos se paga a medida que consume, pudiendo escalar en
cualquier momento. Costos variables para el flujo de caja.

Accesibilidad - Al estar hospedadas en la web, la puede compartir,
actualizar y modificar desde cualquier conexion a internet.

Inmediatez - Si cambia la informacién de contacto, los productos o las
opciones de sus servicios, los puede ajustar de manera instantanea.

Riqueza de contenido - Internet le permite educar a clientes
potenciales con una gran variedad de formatos como textos, imagenes,
videos o documentos descargables.

Alcance - 7 dias a la semana y 24 horas al dia desde cualquier parte del
mundo.



Por qué fortalecer su

presencia en internet

Invitacion a la accion - Con un solo clic permite a clientes potenciales
conocer mas detalles, inscribirse en un boletin electrénico o solicitar
una cotizacion, acortando el ciclo de venta.

Permanencia - Automatizar el envio de informacién y estructurar
procesos de contacto periddico le permite estar en el radar de personas
que no compran hoy pero pueden hacerlo mas adelante.

Amplificacion - Cualquiera puede compartir su informacién con otras
personas a través de reenviar un enlace, publicarlo en sus redes sociales
o marcarlo como favorito para consultas futuras.

Monetizacion - Permite generar transacciones y ventas de manera
inmediata a través de aplicaciones de comercio electrénico.

Omnipresencia - Con dispositivos moéviles cualquiera puede consultar
su informacion en cualquier momento y lugar. El proceso educativo es
continuo.

Investigar online para comprar offline

Aun si los clientes potenciales no utilizan internet para adquirir su producto o servicio
(realizar la transaccién), es muy probable que lo estén usando para informarse,
documentarse, comparar y crearse una opinion de usted y sus competidores, previo a
una decision de compra. Sea que esté o no en internet, en cualquier caso ya esta
enviando un mensaje.

Asi su tipo de producto o servicio requiera un contacto o explicaciéon personal y cara a
cara, internet es un generador de confianza y es lo que le permite estar en las opciones
a considerar cuando llegue el momento de comprar.

Es lo que se llama investigar online para comprar offline. Atraer en internet (motores
de busqueda, publicidad en Google, redes sociales o pagina web) y vender en persona
(punto de venta, reunion o presentacion personal, feria comercial).

Convierta los visitantes online en visitantes offline. Eduque en la web y venda en su
tienda. Es usar internet como medio para buscar, documentarse, investigar y crearse
una opinion, para luego realizar la compra en un punto de venta fisico.



Educar clientes potenciales

con la pagina web

Educar clientes
potenciales con la
pagina web

Previo a una decisiéon de compra un
cliente potencial evaluara alternativas y
querra conocer mas en detalle sus
opciones. Es aqui donde la pagina web
se convierte en la herramienta de
educacion por excelencia, no sélo
incluyendo lo que usted quiere contar
sino lo que el cliente potencial quiere
saber.

La pagina web es el centro de su sistema solar digital y como tal la encargada de
educar a clientes potenciales en beneficios y razones de por qué usted es una mejor
opcién que sus competidores o por qué deberian tomar una accién de compra.

Muchas de las otras herramientas convergen hacia ella. A diferencia por ejemplo de su
pagina de Facebook, su pagina web es el lugar que usted controla, administra y decide
qué incluir y c6mo mostrarlo. No depende de un tercero o de aplicaciones que definan
la forma como maneja sus comunidades y la informacién que comparte.

Centraliza la informacién del negocio y comparte los argumentos para educar
prospectos (clientes potenciales) en por qué usted es una mejor opciéon y por qué
deberian ensayarlo. Enfoque el contenido en los aspectos relevantes para los
visitantes, de manera que les ayude a entender como usted les puede generar valor. Lo
que para usted es evidente por el conocimiento que tiene de su negocio, para un
prospecto puede ser la pieza del rompecabezas que le hace falta para tomar la
decision.



Educar clientes potenciales

con la pagina web

Ademas de los habituales quiénes somos, mision, vision, valores, nuestros
productos/servicios y contactenos, considere incluir otro tipo de informacion que
eduque a los visitantes y responda sus inquietudes. Nuevamente, no se trata sélo de lo
que quiere contar, sino de lo que la gente necesita saber. No pretenda que le
pregunten (pueden nunca hacerlo), responda y quite los bloqueos de antemano.

Informacion que puede incluir en la pagina

Estos aspectos hacen parte de lo que llamamos el Kit de Marketing y es informacion
orientada a informar, documentar, dar prueba y en tltimas quitar los posibles frenos
que pueda tener un cliente potencial que lo hacen abstenerse de comprar.

Mercado en el que se enfoca - Incluya el tipo de cliente al cual su
compaifiia genera los mejores resultados. Son el tipo de cliente que lo
aprecia, reconoce lo que hace por él y lo recomienda, es lo que llamamos
cliente ideal (aquel que si tuviera 10 mas como ese la vida seria
maravillosa). Esto le permitira a los prospectos identificarse mejor con
lo que su compaiiia ofrece y en qué tipo de clientes se especializa.

Diferencial de su empresa - Explique de una forma sencilla y concreta
qué lo hace diferente. Cuales son las razones que hacen que la oferta de
su compafia sea mas interesante que la de sus competidores. ;Es el
producto, el servicio, los tiempos de entrega, la forma de pago, su
soporte técnico o sus programas de capacitacion?. Una sencilla forma de
identificarlo es preguntarle cada vez que un cliente le compre, “;por qué
nos escogio a nosotros en lugar de las otras alternativas que hay en el
mercado?”.

Oferta de productos - Incluya su oferta de productos o servicios. Lo
que comercializa. Incluya argumentos que le permitan entender a los
clientes potenciales por qué sus productos pueden resolver mejor una
necesidad que otros competidores directos o incluso productos o
servicios sustitutos. Si su precio es mayor al de su competencia,
enféquese en sustentar por qué cuesta mas o por qué genera mayor
valor.

Testimoniales - Un cliente ratificando por escrito o en video lo bueno
que es usted es mucho mas poderoso que un anuncio publicitario
pagado. Los testimonios son pruebas fehacientes de clientes satisfechos
y generan mayor credibilidad. Son una excelente prueba de que entrega
lo que promete. Pida a sus mejores clientes que cuenten en una o dos
lineas lo que han obtenido al trabajar con usted y comuniquelo.
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Educar clientes potenciales
con la pagina web

Casos de éxito - Esto es ofrecer prueba de resultados. ;Puede construir
casos de éxito en los que su compaiiia logré resolver un problema o
mejorar una situacion?. Debe tener tres partes: a) Cudl era la situacion,
dificultad o desafio que tenia su cliente cuando llegé a usted, b) Qué hizo
su compaiia para resolverlo, como le ayudo a enfrentar la situacidn, y c)
Cual fue el resultado que logrd, qué beneficios obtuvo o en qué lo
beneficio. Este tipo de demostraciones permiten al cliente potencial
identificarse con ciertas situaciones y comunica que usted ya se ha
enfrentado a desafios similares.

Preguntas frecuentes - Incluya una seccién con las preguntas mas
frecuentes que le hacen sus clientes o sus prospectos. Escribalas y
pongalas a disposicion de las personas interesadas. De ser necesario,
agrupelas por temas especificos. Esto le permitira educar mejor a sus
prospectos, de manera que cuando lleguen a usted estaran mas
calificados para continuar con el proceso.

Historia de mercadeo - Toda compafiia tiene una historia. Contar la
historia de su empresa y la forma como llegé a donde se encuentra
ahora puede ser inspirador para muchas personas y lograra crear una
conexion emocional. El objetivo del Kit de Marketing es ofrecer razones
para que lo prefieran desde diferentes puntos de vista. La historia de
mercadeo recurre a una conexion mas profunda.

Listado de clientes - Estructure un listado de clientes que ya han
confiado en usted. Esto permitira a los prospectos identificar empresas
o industrias similares, lo que puede generar mayor confianza e interés
en contactarlo. Por otro lado, refuerza el hecho que ya ha desarrollado el
proceso varias veces y sabe de que est4 hablando.
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Educar clientes potenciales
con la pagina web

Recomendaciones al disefar su pagina

Contenido relevante - Informacion
util para los visitantes. Genera trafico,
construye reputacion e invita a
compartir.

Incluya un blog - Ademas de educar,
es la seccidn de su pagina que se
actualiza regularmente, algo muy
relevante para Google.

Home claro y limpio - Debe ser
atractivo para cualquier tipo de
visitante. Es una fachada con multiples
ventanas que conducen a cada tipo de
contenido.

Usabilidad - Significa que una persona
con conocimiento y habilidad
promedio, o incluso menor al
promedio, pueda usarla y encontrar lo
que necesita.

Sea conciso - La gente no lee, escanea.
Omita palabras y frases innecesarias.
Sea concreto, sin adornos, directo al
grano. Un mensaje vigoroso es conciso.

Incluya el mapa del sitio - Ademas de
ofrecer una estructura entendible para
los motores de busqueda, le permite al
visitante saber donde se encuentra. No
asuma un recorrido légico por su
pagina, usualmente es ilégico y
desordenado.

Palabras clave - Un importante
criterio para Google es la coincidencia
que exista entre las palabras que un
usuario ingresa en la caja de busqueda
y el contenido dentro de una pagina
web relacionada.

Informacion obvia - Debe ser
evidente dénde debe dar clic, en qué
campo se ingresa la informacién y en
qué lugar del sitio se encuentra.

Google Analytics - Herramienta
gratuita que permite monitorear
estadisticas de visitas a su

pagina. Cuantas visitas, qué paginas en
el sitio, de qué ciudad o pais y de donde
vienen direccionados
(http://www.google.com/analytics/).

Clara estructura visual - Disefie una
jerarquia visual. Lo mas importante es
lo mas predominante. Texto en tamafio
mas grande, en negrilla o resaltado. Las
subdivisiones van indentadas o con
vifietas para expresar derivacion.

Apoyese en un profesional - Existen
herramientas gratuitas basicas para
crear su pagina, las cuales no requieren
conocimientos técnicos. Si piensa
desarrollar una pagina mas robusta en
una plataforma como WordPress,
apodyese en un profesional.

Mas recomendaciones en
http://bienpensado.com/proceso-no-

tecnico-para-disenar-su-pagina-web/.

/4
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Educar clientes potenciales
con la pagina web

Opciones para crear una pagina web

Si por alguna razén decide elaborar la pagina por su cuenta, hay varias opciones
gratuitas y en espanol, que si bien no son tan robustas, cumplen su rol de informar a
clientes potenciales y es mejor que no tener pagina.

Estos sitios le otorgan su propia direccion de internet con una extension. Si desea
tener una personalizada como por ejemplo www.supropionombre.com, puede
comprar este nombre y redireccionarlo a la direccidn de la pagina web que se le
asigné donde creo la pagina. GoDaddy es un buen proveedor para adquirir dominios y
hosting.

De esta manera, cuando alguien digite www.supropionombre.com, lo llevara
automaticamente por ejemplo a https://sites.google.com/site/supropionombre (sila
cred en Google Sites). Asi lo que promueve es su propia direccion, la cual puede incluir
en su tarjeta de presentacién y otros materiales.

Google Sites - Crea un sitio a partir de multiples plantillas
predisefiadas. Debe tener una cuenta con Google (puede ser una cuenta
de correo en Gmail) para acceder a las plantillas y funcionalidades.
(https://sites.google.com).

Google

Sites

¢Estas pensando en crear un sitio web?

El servicio gratuito Google Sites constituye un modo sencillo de crear y compartir paginas web. Mas
informacién.

Crea
péginas web con contenido multimedia facilmente.

Recopila 4
toda tu informacién en un solo lugar. %7
Controla
quién puede verla y editaria. o~
y.

iNuevo! Crea un sitio a partir de mltiples plantilias
predisefiadas.

Webmium - También cuenta con plantillas predisefiadas que hacen
muy sencillo el proceso. Ofrece una seccién académica que lo orienta en
mayor detalle. (http://www.webmium.com/es-es/inicio).

v e [RRETIRRY oy |

Precios / Sobre Webmium / Acsdemis

CRECE TU NEGOCIO
CREA FACILMENTE UN
WEBSITE PROFESIONAL

Gracias al sistema paso-a-paso de Webmium toda empresa
puede tener un website profesional en cuestién de minutos

COMENZAR
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Educar clientes potenciales

con la pagina web

Wix - Plantillas en blanco o predisefiadas que con s6lo arrastrar y soltar
puede crear una pagina que luce muy profesional en pocos minutos y sin
necesidad de conocimientos técnicos. (http://es.wix.com/).

WIX cor cooa Funcones Micusta romum Sopos @ esoona v Logmsgetae

CREA UNA
INCREIBLE PAGINA
WEB GRATIS

22,756,521 sitios creados. jHaz el tuyo!
Fécil de personalizar. Sin cédigos.
Amigable con Google.

COMIENZA AHORA

Recomendacion importante

El crear su pagina con cualquiera de las anteriores plataformas si bien es sencillo y le
ayuda a obtener visibilidad, no le ayuda a posicionarse en los motores de busqueda,
pues el trafico y visitas que genera le suman al proveedor y no a su propio dominio.
Aun si su dominio redirecciona, el contenido esta hospedado en esa compaiiia.

Si desea capitalizar el trafico y la reputacion de su pagina en el tiempo e ir obteniendo
mejores rankings en Google, piense en estas alternativas como algo temporal,
sabiendo que en el futuro debiera migrar a una plataforma mas robusta y auténoma
como WordPress.
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Incrementar visibilidad
en Google con SEO

Incrementar
visibilidad en
Google con SEO

Los motores de busqueda son los lugares en internet donde la gente acude para
encontrar la informacién que necesita, desde los horarios bancarios o la notaria de
turno, hasta recomendaciones para el tratamiento del reumatismo.

Los mas conocidos son Google, Yahoo y Bing, siendo Google el jugador dominante.

¢Por qué es importante aparecer en Google?

Dos razones fundamentales, la primera es que dentro del ciclo de bisqueda de
informacion de un cliente potencial, Google es el lugar por donde seguramente
empezara; y segundo, cuando alguien escribe clinica veterinaria en Suba en la caja de
buisqueda demuestra un claro interés en el tema, por lo que estard mas receptivo a su
informacién. Es decir, son busquedas calificadas. (Suba es un barrio de la ciudad de
Bogota).

Dos formas para estar en la primera pagina de Google

Supongamos que usted es un disefiador web. Cuando un cliente potencial esta
buscando informacion y escribe “cémo disefiar una pdgina web” en Google, hay
literalmente dos opciones de que su articulo “Guia prdctica para el disefio de pdginas
web”, que escribi6é hace unos meses, aparezca en la primera pagina: la primera es en
los resultados de la busqueda (que trataremos en esta seccion) y la otra es aparecer
encima o al lado como publicidad relacionada (de la que hablaremos mas adelante).
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Incrementar visibilidad
en Google con SEO

ResultadOS - SOIl lOS GOJSI@ como disefiar una pagina web “
resultados que aparecen Bisqueds
segun la relevancia en la

Aproximadamente 981.000 resultados (0,16 segundos)

Web Anuncios relacionades con como disefiar una ... ®

.7 - . 0,1 o
seccion principal de la Cmo Disefiar uns Pégina - Con Edior Web Répido y Féci Publicidad@ontextualP}
wawevix.com/-Como-Disefiar-Gratis
;. Maps Disefia Tu Sitio Web Gratis Ahoral (pagando)
paglna . Creador de Sitios Web - Pagina Web Gratis - Hacer una Pagina Web DOt )
Videos
Noticias Cree Su P4gina Web Gratis | simplesite.com Disefio de Paginas Web
www.simplesite.com/EnEspanol winw.nexomedia.com.ar/
Shopping Censtruye Paginas Web En 3 Minutos Con Dominio Propio Y Sin Publicidad Hosting y Posicionamiento Web
. E-Commerce - Te:4868-4995.
Sto es ruto e un tra a] 0 s Probado por més de 1 millén - Facil de usar - sencillo para todos
S 3 SPH Disefios Web a medida
t. . .7 d 1 Disefio De Paginas Web - Por solo $999.- . sphdesign.com.ar/
en o p 1mizaclion ae las Buscar en la Web [y corpes taiar oam:an Pagis Wabs o La mejor opcién en disefio web
, . Buscar s6lo paginas en jpeneiTtiIGagina Wab {Cas:roldelCompeas JCM S |DisafiojWeb Visitamos basta para elegimos
aginas para motores de e e
Péginas extranjeras D Cursos de Disefio Web
, traducidas . i www. educacionit.com.ar/ DisefiarSitioWeb
bus u eda SEO _ Sea rch M homamientas Si es tu primera vez en esta pagina web, lo que tienes que Aprende como disefiar un Sitio Web!
Consejos de Disefio donde encontrards algunos consejos del 4 HTML, Dreamweaver, Maquetado CSS
. .. . . Foro.- Ejemplo con Divs - Curso de HTML - Antes de Empez] .
Engine Optimization). Tiene Disefio Pagina Wb $45/mes
JCREAR PAGINA WEB GRATIS - Crea tu Propia Web www. tusitiowebgratis.com/
T [ oreatupropiaweb. com/ Desarrollo benificado. Alta §280.
mayor credibilidad, sronco a ceart t propa pagina web programss.focursos tutoriales ayud, 2500 clenis nos sveln. 525868759
foros,javaseripts tedo lo necesario para montar tu sitio en intemet y totalmente ..
requiere trabajo y toma i s emsdosalombson sy
Jcomo diseiiar bien una pagina web Wy cussodosarollovest.Com. 2]
. [www.aula21. net/Wafacillejemplos/webtic.htm CSS, Php, Javascript, SQL, Ajax
tl m Cémo disefiar bien una pagina web. Introduccion | Tarea | Proceso | Recursos Aprendé en 6 meses - Mataderos
e p 0. Evaluacién | Conclusién | Créditos. Clase de informatica ...
SKALD - disefio paginas web
L - ) - werw.skald.com.arl
lg'ﬁ'i‘p‘;lﬂ:i?g;wwmseﬁu w':’b libre Disefiamos aquello que sélo ti
s s E| disefio web es una actividad que consiste en la planificacion, disefio ... utiizando Imaginokc Pockia reax SEIE0
Las paginas que aparecen lenguaies de programacién del lac servidor pars generar 1 bagina web. .
Disefio Web desde $ 600
. . werw.Imdesign.com.ari
su Ordel‘l respectivo (Como hacer su pagina web Alta en Buscadores, Hosting,
p www.ared.com/comohacer/ Aumente sus Ventas, Consiltenos!
COMO HACER SU PAGINA WEB? LECCION 1. NECESITAMOS PARA EMPEZAR:
. Una computadora PC o Macintosh. Preferiblemente una PC con Windows 98 ...
(ranking), son fruto de los

algoritmos de relevancia de
Google de acuerdo a lo que considera son los intereses de quien busca. No tiene costo
y no es manipulable.

Publicidad contextual - La otra alternativa son los anuncios publicitarios que
aparecen en la parte superior o en la columna de la derecha, los cuales se llaman
Google Adwords y son contextuales porque tienen relacion con las palabras que la
persona estd buscando, es el mismo contexto, y esto los hace mas atractivos.

De esta manera, aunque es publicidad, tiene una estrecha relacion con los intereses de
quien busca, por lo que es mucho mas tutil y mejor recibida que la publicidad
tradicional. Y la gran ventaja es que s6lo se paga cuando alguien da clic en el anuncio.

La publicidad contextual puede ser una alternativa para promover su contenido
(como un articulo o libro electrénico), y de esa manera llevar trafico a su pagina web,
su blog o como una forma para construir la base de datos de suscriptores a su boletin
electronico (para descargar el libro electrénico, la persona escribe su email).

SEO = Search Engine Optimization
(Optimizacion para Motores de
Busqueda), es ajustar una
pdgina para llamar la
atencion de
Google.
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Optimizacion para motores de bisqueda (SEO)

El proceso de educacién de clientes inicia con que
su contenido (el cual esta en su pagina web) sea
encontrado por los clientes potenciales que estan
buscando informacion en Google.

Recuerde que su pagina web le habla a dos
audiencias, a los visitantes y a Google. Aqui nos
enfocaremos en las cosas que debe incluir para
hablarle a Google.

El objetivo sera que su pagina y su contenido
aparezca en la primera pagina cuando alguien
digite en Google algo relacionado con la
informacién que usted provee y su area de
experiencia. Hacer la pagina atractiva para los motores de busqueda (a esto se le llama
“optimizar”) de manera que Google la reconozca y la publique es fruto de varios
aspectos.

Aunque los algoritmos de Google siempre estan cambiando y evolucionando (es decir
las variables que tiene en cuenta para mostrar los resultados que muestra), hay
ciertas cosas que ayudan a que su pagina mejore su posicion en las busquedas.

Palabras clave - Si ya cuenta con un sitio web, lo sepa o no, su pagina
ya se esta enfocando en ciertas palabras clave. Los motores de busqueda
extraen estas palabras de sus textos, encabezados, titulos de paginas,
enlaces entrantes y otros factores. Defina las palabras clave por las que
quiere ser encontrado (aquellas con la que los clientes potenciales
buscan la informacion o los servicios que usted provee).

Enlaces entrantes - Son los otros sitios web que direccionan a través
de un enlace a su pagina (para que sea enlace se le debe poder hacer clic,
no sélo escribir la palabra). Por ejemplo cuando un proveedor incluye la
direccion de su sitio web, haciendo alusién a que usted es uno de sus
clientes o cuando la asociaciéon a la que su empresa pertenece incluye las
paginas web de sus miembros. Entre mas y mejor reputados estén los
sitios que lo recomiendan mejor. Los reputados son aquellos que a su
vez reciben gran cantidad de enlaces entrantes de otras paginas.

Etiquetas de titulo - Hacen parte de la estructura de todo sitio. Es el
nombre de cada pagina que aparece en la pestaia del navegador. Los
buscadores las usan para categorizar de lo que se trata la pagina.
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Relevancia de contenidos -La informacion debe ser coherente. El
dominio, los encabezados, etiquetas y demas elementos debe tener
relacion entre si.

Frecuencia de actualizacion - Google quiere mostrar la informacién
mas actualizada posible para las busquedas, por lo que la publicacién
frecuente suma puntos. Un blog cumple justamente este rol.

Encabezados - Los encabezados o headings (H) en cada pagina de su
sitio denotan jerarquia e informa a Google de qué se trata el contenido.
Asi es como a cada titulo usted le asigna un tamafio (H1, H2, H3, etc).
Incluya encabezados ricos en palabras clave, aquellas con las que buscan
los clientes potenciales. Por ejemplo un articulo del blog titulado “qué es
y qué no es marketing” tiene mas probabilidades de aparecer en Google
que el titulo “marketing es educar”, porque la gente busca “qué es
marketing”.

Autoridad - Son los aspectos que Google pondera para determinar la
relevancia como cantidad y calidad de enlaces entrantes, antigliedad del
dominio (nimero de afios por los que compr6 su dominio, a mayor
tiempo mejor), tiempo que falta para el vencimiento del mismo,
cantidad de visitas que recibe y lo que se demora en cargar (evite
imagenes pesadas y flash).

Ubicacion geografica - Google identifica (por la conexion al
computador) dénde estd ubicada la persona que busca. Es importante
incluir el nombre de la ciudad o incluso zona de la ciudad donde presta
sus servicios. Esto le ayudari a atraer visitantes mas calificados (se ha
demostrado que las busquedas por localidad tienen mayor intencién de
tomar una decision en el corto plazo).

Enlaces internos - Esto es direccionar dentro de su sitio de una pagina
a otra para mas informacion. Incrementa el tiempo de permanencia de
los visitantes, lo cual es positivo.
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usando email marketing

Permanecer en
el radar usando
email marketing

El email marketing es el uso de correos electréonicos como estrategia de marketing. Es
enviar informacidén a una base de datos. Desafortunadamente muchas compaiiias lo
usan de manera indebida y es lo que asociamos con spam o correo no deseado. Sin
embargo, realizado de una manera responsable, dirigida y enviando contenido de
valor a los que han aceptado recibirlo, es una poderosa herramienta.

Dos reglas de oro

Hay dos reglas fundamentales que debe considerar para desarrollar una efectiva
estrategia de email marketing.

Regla #1 - Construya su propia base de datos

Evite enviar correos masivos a personas que no lo
han solicitado. Ademas de ser correo no deseado
(spam), genera minimo interés y rechazo. Es
preferible construir su propia base de datos de
500 personas que realmente estan interesadas en
saber de usted, que llegar a 10.000 para los que no
representa nada.

Para construir su base de datos, invite a

suscribirse en tantos frentes como le sea posible:
caja de suscripcion en su sitio web (visible en

todas las paginas internas), en la firma de su

correo electronico, formulario fisico en el punto de
venta, en sus redes sociales y en la misma publicidad.
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Regla #2 - Genere contenido de valor

Nadie su suscribe a su boletin para
recibir su publicidad. Las personas se
suscriben porque confian que les enviara
contenido de valor. Recuerde que esta
compitiendo por un espacio en la caja de
entrada del correo, la cual siempre esta a
reventar. Si lo inico que envia son
mensajes comerciales muy rapidamente
perdera cualquier interés.

Una muy buena forma de construir su base de datos es ofrecer a cambio algo de alto
valor percibido, bien sea un libro electrénico, un informe, una serie de videos, un
diagnostico inicial o una valoracion gratuita.

La razon por la que sus suscriptores permaneceran en su lista es porque consideran
su contenido interesante, educativo, entretenido, actualizado y relevante.

Beneficios de enviar regularmente
un boletin electrdnico

Permanece en el radar - Un boletin enviado regularmente le
permite estar presente en quienes aun no requieran sus
servicios, pero pueden hacerlo en el futuro. Y cuando sea el
momento, sera mas probable que piensen primero en usted, pues
lo conocen de tiempo atras.

Construye posicionamiento de experto - Enviar informaciéon
util y ser generoso con el conocimiento, le permite empezar a ser
reconocido como una persona o empresa que sabe de qué esta
hablando. Desde tendencias de moda o recetas de cocina hasta
técnicas para contratacion de personal o evaluacion de proyectos
inmobiliarios.

Rapida comunicacion de ofertas - Tendra una plataforma con
la cual compartir algo especial e inmediato que desee comunicar
como una promocion o un evento especifico. Tendra mas
resonancia en su grupo de suscriptores que en personas que no
han escuchado de usted. Uselo esporadicamente.
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Es una forma mas personal - Aunque hay alternativas como la
publicidad para comunicarse con su mercado objetivo, llegar a la
bandeja de entrada del mail de la persona (y de manera
voluntaria), es una forma mucho mas efectiva y cercana de
hablarle a los prospectos, pues le habla un conocido, no cualquier
persona.

Permite llegar a personas poco “internautas” - Uno de los
paradigmas para usar estas herramientas es el nivel de acceso a
internet de los clientes potenciales. Sin embargo, asi su mercado
objetivo no sea de asiduos internautas, el mail es la forma mas
sencilla de llegar a personas no tecnolégicas, pues asi no consulte
redes sociales o busque en Google, en el peor de los casos,
contara con una direccién de correo electronico.

Amplificacion - Dificilmente usted puede reenviar o comentar
una cufia de radio, un aviso de revista o un comercial de
televisién a un amigo. Un boletin electrénico lo puede reenviar a
un amigo o compartir en las redes sociales, logrando un mayor
alcance y nuevos suscriptores.

Recomendaciones para un email marketing efectivo

Utilice un software especializado - Le permite llevar estadisticas, lo hace lucir
mas profesional, incluye la opcién de darse de baja (algo que es obligatorio),
personaliza los envios y lo protege contra los filtros anti-spam.

Sea consistente - Una buena forma de permanecer presente en la mente de sus
suscriptores es dar sefiales de vida con regularidad. Enviar su util informacion de
manera mensual, quincenal o incluso semanal, permite fortalecer el contacto y
construye confianza.

Personalizacion - Trate de personalizar con el primer nombre y use un lenguaje
calido. Entre menos informacion solicite para suscribirse, mayor la probabilidad
de suscripcidn. Solicitar el correo electrénico y el nombre de la persona es
totalmente aceptable.

Enlaces - Verifique que los enlaces que incluye en el correo dirijan al lugar
correcto y no lleven a una pagina de error o un lugar diferente.

Cree listas. Las plataformas especializadas de email marketing permiten crear
listas para grupos especificos de suscriptores (por ejemplo para diferenciar entre

21



Permanecer en el radar @

usando email marketing

clientes, prospectos y aliados estratégicos o clientes del servicio A versus clientes
del servicio B). Entre mas segmentada la lista, mas alto el porcentaje de apertura
de emails.

Opciones para crear su boletin electrdnico

Utilizar una plataforma especializada en el envio de correos electronicos es la mejor
alternativa y la mas sencilla. Mantiene los registros organizados, tiene indicadores de
aperturas y clics y luce mucho mejor que un mail enviado desde su correo o el de su
asistente.

Las siguientes plataformas ofrecen funcionalidades muy similares, la diferencia esta
en los tipos de paquetes que ofrecen, los precios y la integracion con otras
funcionalidades. Con cualquiera de las tres alternativas estara bien cubierto.

Mailchimp - Es la mejor opcion costo-beneficio. Su mayor ventaja es
que puede utilizar la versién gratuita indefinidamente hasta 2.000
registros (con algunas limitaciones) mientras crece su base de datos y
justifica pasarse a un plan pago que empiezan desde US$10/mes. Las
otras plataformas ofrecen tiempo limitado pero luego debe adquirir un
plan. Ofrece excelentes tutoriales. El proceso es totalmente sencillo e
intuitivo. Cuenta con un gran nimero de plantillas no s6lo para
boletines sino para otros usos como recordatorios o tarjetas de

cumpleafios. (www.mailchimp.com).

Pricng  Festres Pmscwrces  Support  fog

- Easy Email
s Newsletters

duy. people use MallChimp. Join them

)

Sign Up Free

What's New

~

Now Fosnres: Neow from MadChemp: Stories: Intagr anon Spotight:
Mobile Friendly Mandrill The Sketchbook S
Campaigns Project
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Constant Contact - Cuenta ademas de la plataforma de email marketing
con herramientas para marketing de eventos y encuestas en linea (como
servicios adicionales) con los que se puede integrar. Ofrece una prueba
gratuita por 60 dias y luego planes desde US$15/mes.
(www.constantcontact.com/email-marketing/).

Constant Contact 5™ L - |

Email Features to Get You Growing

; Templates and one-click editing » Free personal coaching and support
Exvy b0 ute. Chocne your customzatie terplute By phone, emal, chal, and i person—anylime

6 Affordablo—atart for FREE 6 Secure, permission-based emad lists

Email Brain - Plataforma disponible en espafiol con galeria de
plantillas predisefiadas. Funciona a través de créditos con los que puede
comprar los que necesite segiin el nimero de envios o suscribirse a
planes periodicos para envios regulares. Ofrece prueba gratuita y luego
planes pagos que inician en US$9,95/mes por 2.000 créditos, lo que
significa un envio a 2.000 registros o 2 envios a 1.000 registros.
(http://es.emailbrain.com).

envror (Y )

Ragistoees Aborsl Dbl o

. —-— — ——— R— -

ENFOCA TU NEGOCIO | Sefeccione su Negocio 0

Hermosas Plantillas | S
jArchivo de boletines GRATIS que —
Funcionan para USTED!  puuesacners

Poderoso Email Marketing a su akance

simple . efectivo . asequible

& Cree, enviey rastree @ Servicio al cliente en Espanol e Inghs

1 Intégrelo a Comunidades Sociales @ 3022235023

<» Ficll creador de Boletines Chat en vivo de 8:30 am - 5:30 pm (EST)
Administrador Avanzado de Listas Infoes emallbrain.com

& CGoogle Anatitico  peticidn de lamada de vuelta

@ Mensaje de Texto/SMS W Wideos/ gulas

o Caracteristicas Avanzadas LI Preguntas frecuentes 23
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Crear poderosas
comunidades con

las redes sociales
Las redes sociales permiten crear @ (o) ’¢ v ‘,5

comunidades alrededor de un interés

comun. Algo asi como tener su propio 0( 4> Chad

medio de comunicacién a través del cual Z 1,/, &

podra estar en contacto permanente con “ -

personas que podrian estar interesadas as v
en movilizarse si consideran que usted les w*‘%
genera valor y confianza. ‘

Abrir una cuenta en Twitter, un canal en
YouTube o una pagina en Facebook no es
construir una comunidad y el hecho de
que sea gratis no significa que las redes
sociales sean gratuitas. Crear una
comunidad es una responsabilidad de
largo alcance.

Una comunidad es interactiva, participativa y orientada al beneficio de sus miembros.
Las personas estaran en su comunidad mientras consideren que les aporta algo. Asi
como con un solo clic estan con usted, con otro clic pueden dejarlo. Se trata de
seduccion y no de imposicion.

Las redes sociales son para generar visibilidad

Son un medio para construir conocimiento de marca, informar, generar voz a voz y
lograr visibilidad. Y esto es importante porque ninguna venta se generara (venga el
cliente de donde venga), si primero no sabe que usted existe y lo que puede hacer por
él.
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Desde este punto de vista las redes sociales son una inversion para generar
conocimiento, donde algunos miembros tendran una muy vaga nocion de lo que hace
su empresa, para que cuando sea el momento y tengan el interés o el deseo de
investigar sobre algo de lo que usted vende, sea una de las opciones a considerar.

Qué esperar de las redes sociales.
Expectativa incorrecta: Ventas.
Expectativa correcta: Visibilidad.

/4

Principales redes sociales
Aunque existen cientos de redes sociales, las mas importantes son las siguientes.

FacebooK - Con cerca de 900 millones
de usuarios en el mundo, de los cuales
159 millones estan en América Latina, es
la red mas grande y la de mayor
crecimiento. Aunque su enfoque inicial
fue para uso personal -y sigue siendo
muy fuerte-, el desarrollo de usos y
aplicaciones empresariales ha
incrementado vertiginosamente su uso
en profesionales independientes y
compaiiias de todo tipo.

Twitter - Cuenta con mas de 500 millones
de usuarios a nivel mundial. Permite enviar
Follow mensajes de hasta 140 caracteres, incluidos

me espacios y puntuacion, a quienes lo sigan.
De la misma manera usted puede seguir a
las personas de su preferencia, no
necesariamente los mismos, para estar
enterado de sus mensajes y
acontecimientos que comparten a través de
sus trinos (tweets).
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Google+ - Es la red social de Google

que cuenta con mas de 60 millones de Interrelaciones de Google+
usuarios. Para uso personal y paginas

corporativas, su principal funcionalidad sl

y diferencia versus otras redes radica en Gougle

manera auténoma y segura. Al ser de ﬁ Gz il
Google, cada vez mas integra las e
funcionalidades con YouTube, el 8

buscador, el correo electrénico y demas

aplicaciones. En palabras sencillas, si usted busca algo en Google y alguien en sus
circulos tiene relacién con eso, tendra prioridad en la aparicién de resultados.

) YouTube - Red de videos propiedad de Google.
™ Cada segundo se sube una hora de video a YouTube
Yo u Tu b e y cada dia se reproducen mas de 4.000 millones
videos. Para las empresas, es especialmente util

para publicar videos que eduquen a sus clientes o
consumidores, testimoniales, productos, servicios o temas de interés para la
comunidad. Sin embargo, su uso como red social independiente y como herramienta
de marketing es cada vez mayor.

la posibilidad de manejar circulos de Y
personas con diferentes intereses de u
U %

Linkedin - Es la mayor red profesional del
mundo y cuenta con mas de 161 millones de
usuarios y adquiere dos nuevos miembros por

| segundo. Mas de dos millones de empresas tienen
paginas empresariales en Linkedin. Sus usuarios
son influyentes y afluentes. Su principal fortaleza
se centra en la especializacion laboral, util para
contactos comerciales y profesionales de
diferentes areas.

Flickr - Red para organizar y compartir ]

imagenes. Aloja mas de 5.000 millones de fotos ™
en todo el mundo. Es especialmente util para I ‘ r
compartir fotografias o imagenes con otras

personas. Puede crear una direcciéon web
especifica para direccionar a los interesados. Las imagenes las puede compartir en
Facebook, Twitter, su sitio web o en su blog.

Foursquare - Tiene mas de 20 millones de usuarios a nivel mundial y 750 mil
compaiiias usan la plataforma para empresas. Red de georeferenciacion para
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compartir su ubicacion fisica en un momento dado.

Con su aplicacion para negocios, una compaiiia four squar =

puede empezar a interactuar con sus clientes y fans.

SlideShare - 60 millones de visitantes y 130

millones de paginas vistas al mes. Puede compartir y ‘

encontrar presentaciones sobre casi cualquier tema | ) i slid es hare
de su interés. Le sirve para dar a conocer su negocio

a través de presentaciones en PDF para su
audiencia, de una manera viral.

Pinterest - Cuenta con cerca de 15 millones de 0
usuarios y se especializa en compartir imagenes. Util

para marcas visuales.

Las redes sociales son una mesa redonda

Para aquellas personas o compafiias que empiezan a explorar el mundo de las redes
sociales, lo primero que debe entender es que estas son una mesa redonda donde se
comparte con una comunidad y no un podio desde donde se habla y los demas
escuchan.

No es un medio tradicional unidireccional, donde el protagonista es la empresa. Su rol
serd el de moderador de una conversacion, no el de la estrella de la noche. Y no todas
las compafiias estan preparadas para asumir este tipo de conversacion, pues estan
acostumbradas a otro tipo de comunicacion.

La gran contribucién de las redes sociales es
que le dio voz y voto a los individuos y los
organizo para desarrollar movimientos de
diferente indole.

Se convierte en una relacion de beneficio
mutuo, con capacidad de expresion e
interaccidn, algo infinitamente valioso para
las compaiiias, si lo saben apreciar y
administrar.
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Las redes sociales no son para vender

Las redes sociales son una herramienta de
comunicacion, no un canal de ventas
(aunque son un punto de partida para llegar
a esto). Son una comunidad que aprecia el
valor y el contenido que usted le genera,
razon por la cual estan con usted. Pero asi
como decidieron hacer parte de su
comunidad, con un solo clic también pueden
retirarse.

Y eso es lo positivo de las redes sociales, que
no se trata de una obligacion sino de una
conviccién. Es pertenecer a una comunidad
por el interés que genera, mas no por una
obligacion.

Entonces, dado que pertenecer a una red social (como fan, seguidor, amigo, suscriptor,
o contacto) es un acto de libre albedrio, es un proceso de enamoramiento y cuidado.

Lo mas sagrado que puede tener una compaiiia, junto con la base de datos de sus
clientes, son sus comunidades en internet. Y como tales, hay que tratarlas con el
maximo respeto, siempre teniendo en mente sus intereses y nunca dejar de generar
valor.

Las redes sociales no son el espacio para vender, son el espacio para eventualmente,
invitar a un siguiente paso como prueba de producto, conferencia, descargar un video,
inscribirse a un programa, invitar a un evento o suscribirse a un boletin electrénico,
donde el objetivo sera atraer a aquellos que quieran dar el siguiente paso hacia la
compra.

Las redes sociales no son el espacio adecuado para vender. De hecho el abusar de esto
inevitablemente causarad una estampida de miembros de su comunidad, pues deciden
participar por la interaccion y el valor que les genera, pero nadie se hace fan o
seguidor sélo para que lo bombardeen con publicidad.

Entonces el rol de las redes sociales sera construir y educar una comunidad, para que
de manera eventual, se les invite a un siguiente paso.
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La personalidad de cada red

Cada red tiene su dinamica, sus funcionalidades y sus marcados rasgos de
personalidad. Para saber como comportarse y que esperar de cada una puede serle
util esta analogia.

Facebook es un pub - Se retine con
amigos, habla informalmente, cuenta
algunos chistes y se relaja un poco. Si se
pone demasiado inteligente corre el
riesgo de volverse aburrido y poco
atractivo. Predominantemente jévenes.
Alcance masivo.

Linkedin es una feria comercial -
Comparte con colegas, se acomoda el
traje y probablemente no comparte los
detalles de sus altimas vacaciones,
mientras su reciente ascenso o cambio de
empresa es el tema perfecto. Es la red
profesional por excelencia. Ideal para
negocios B2B. Los grupos con acceso
restringido son muy efectivos para
comunidades pequefias y especializadas.

O

Twitter es un estadio - Apasionado, polémico, cercano e inmediato. Recomienda
cosas interesantes, comparte y opina. Todo pasa demasiado rapido; una semana es
una eternidad. Adultos jévenes con intereses muy marcados.

Google+ es un lounge - Habla con amigos y conocidos, se viste de jeans y blazer. Son
personas que conocen su lado personal y profesional. Le preguntan cémo va el trabajo
y la familia. Cada circulo social es diferente del otro y con cada uno habla temas
particulares. Adultos jovenes.

YouTube es un teatro - Ofrece un entretenido espectaculo para muchos
desconocidos. La audiencia disfruta del show pero rara vez opina y participa. Cuenta
una historia a un grupo de espectadores. Hay dos grandes tipos de audiencia, los que
buscan entretenimiento y los que buscan informacioén. El tipo de contenido que
comparta determina el tipo de audiencia que atraera.

Pinterest es una galeria de arte - Cada uno expone sus obras y las comparte. Cada
visitante hace su propia interpretacion. Pocas palabras, muchas imagenes. Espacio de
inspiracidon. Ideal para marcas visuales. J6venes y adultos jévenes.
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Creando poderosas comunidades
con las redes sociales

Recomendaciones para participar en redes sociales

Antes de lanzarse a abrir cuentas para su empresa en Facebook, Twitter, YouTube,
Linkedin, Pinterest o Google+, deténgase un momento y defina qué quiere y como
quiere participar.

NN N

Primero escuche - Lo mejor para entender como funcionan es
participar. Hagase fan, siga en Twitter u opine en Linkedin. Esto le dara
una idea mas clara de cémo opera cada red.

Empiece con una - No tiene que estar en todas (ni siquiera en varias).
inicie con una bien administrada. La mas afin a su grupo objetivo. Es
mas efectivo una bien manejada, que varias desactualizadas.

Movilice a su pagina - La red social es el medio, su pagina web es el fin.
Utilice un blog, articulo, video o recurso de interés como vehiculo para
invitar a su pagina.

Politicas de manejo de redes - Defina politicas internas claras para la
administracion de las redes. El tono de la comunicacién, cudndo y como
opinar, qué cosas compartir, el eje de contenido y la rutina de
participacion.

Perfiles robustos - Al crear su cuenta o perfil trate de incluir tanta
informacién como le sea posible. Ademas de orientar a los visitantes,
ayuda a aparecer en las busquedas de Google.

Genere contenido atractivo. Mantenga a sus comunidades interesadas
y participando (trivias, concursos, videos, imagenes, comentarios
informales).
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Construir base de datos
con publicidad online

\.) Construir base

de datos con
publicidad online

Las compafifas con grandes )
presupuestos publicitarios r !
pueden darse el lujo de

invertir en lo que llamamos

publicidad de imagen o de

recordacién, es decir,

simplemente promover la

marca con unos cuantos

beneficios para que la gente

la recuerde al momento de
tomar una decision.

El resto de las empresas y
especialmente las Pymes, ——
tenemos recursos muy
limitados, por lo que la
inversién publicitaria debe
arrojar resultados concretos.

Muchos empresarios consideran la publicidad un gasto inttil pues no ven resultados
en ventas. El punto es que la publicidad no genera ventas, la publicidad invita a dar un
siguiente paso, y para nuestro caso, ese paso es construir una base de datos como fase
previa a la venta.

Entonces la publicidad que invita a una accién, por ejemplo descargar un libro
electrénico gratuito, inscribirse en una conferencia virtual o solicitar un video con tips
de como hacer algo, sera mucho mas efectiva porque nos ayudara a construir base de
datos de personas calificadas que ya han demostrado interés en nuestro tema. Para
acceder a la informacién que ofrecemos la persona ingresa su correo electronico.
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Construir base de datos

con publicidad online

Una vez tiene claro lo que va a ofrecer en la publicidad (por ejemplo, “10 formas
efectivas de usar internet para promover su negocio, descargue eBook gratuito”...
hmmm ;se le hace conocido?), veamos una de las herramientas mas poderosas para
promover su valioso contenido y ponerlo frente a quienes demuestran su interés a
través de lo que buscan en Google.

Aunque existen otras herramientas para hacer publicidad online como anuncios en
Facebook y otras redes de contenido, nos enfocaremos en Google Adwords por ser la
mas popular y una publicidad que se relaciona con lo que buscan las personas y por su
profundo y detallado nivel de segmentacion.

Google Adwords

Como mencionamos anteriormente,
su negocio tiene dos formas (que de

777

hecho son complementarias) de GO US\Q Advertising Programs
aparecer en la primera pagina de

Google. Una es hacer la tarea de  customers: Goodle AdWords
optimizar permanentemente la Attract ne e oo
pagina y enamorar a Google Yous o e res st d}
hablandole al oido, y la otra es

pagar anuncios llamados Google
Adwords. Son los que aparecen en
un recuadro arriba y a la derecha.

Estos anuncios tienen tres enormes ventajas sobre otras opciones publicitarias:

Son contextuales - Su anuncio tiene relacion especifica con lo que la gente esta
buscando (de ahi las palabras clave), asi que el que lo ve estd mucho mas calificado,
interesado y segmentado en lo que usted ofrece.

Paga por clic - Tiene dos opciones de pagar por sus anuncios, CPM (Costo Por Mil
impresiones o veces que se mostrd) o CPC (Costo Por Clic). La opcion de costo por clic
significa que sélo paga cuando quien que ve su anuncio da clic en él y lo dirige a su
pagina web. Es como si pagara por un anuncio de revista sélo por las personas que lo
llaman o visitan su negocio.

Son medibles - Puede saber exactamente cuantas personas lo vieron, le dieron clic,

de donde, a qué horas y a través de qué palabras lo buscaron. Esto le permitira refinar
su estrategia para optimizar su presupuesto.
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con publicidad online

Indicadores para monitorear y ajustar

Para optimizar su presupuesto y lograr mejores resultados (no sélo en Google
Adwords sino en cualquier medio de publicidad online), mida estas cuatro cosas:

N

CTR (Click Through Rate) - Porcentaje de clics que le dieron a su
anuncio, dividido el nimero de impresiones (es decir el nimero de
veces que se mostro). Entre mas alto mejor. Esto indica lo efectivo y
atractivo del encabezado y texto de su anuncio.

Tasa de conversion - El ntimero de conversiones dividido el
numero de clics dados al anuncio. Una conversion es cuando la persona
hace lo que le pidié una vez lleg6 a su pagina, por ejemplo que
descargara un documento, que se inscribiera en una rifa o que comprara
un producto. Entre mas alto el porcentaje mejor. Esto mide la
efectividad de su pagina de aterrizaje.

Costo por clic (CPC) - Valor en dinero que se obtiene dividiendo la
inversion de la campafia (en dinero) entre el nimero de clics logrados.
Es lo que efectivamente pag6 por cada clic que recibi6 su anuncio. El
real final puede ser menor al valor ofertado en el momento de crear la
campana.

Costo por adquisicion - Es dividir la inversién en la campafia entre
el nimero de conversiones. En otras palabras si su oferta de conversiéon
era inscribirse en un sorteo, esto mide cuanto le costo cada persona que
se inscribié en el sorteo.

Con base en estos indicadores puede ir haciendo ajustes para sus siguientes campafias
en los anuncios, paginas de aterrizaje u ofrecimientos.
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Publicar
contenido para

generar confianza
y credibilidad

La creacidn de contenido no es otra cosa que desarrollar material como blogs, libros
electronicos, articulos y seminarios, que permita a quienes estan interesados en el
tema que esta desarrollando para que lo encuentren, genere confianza y a fin de
cuentas, atraiga nuevos adeptos a su organizacién que puedan terminar siendo
clientes.

5 pasos para crear contenido relevante

Darse a conocer, atraer, seducir y convertir un prospecto en cliente es algo que se
logra a través del marketing de contenidos.

Paso 1 - Afine su mercado objetivo ideal

Enfocarse en su mercado objetivo

ideal y dejar de perseguir al cliente
equivocado es algo imprescindible para
crecer el negocio rentablemente y dejar
de trabajar con gente que no aprecia lo
que hace, que no paga a tiempo y que
nunca esta satisfecha con su servicio, no
importante cuanto se esfuerce.

Defina claramente el tipo de persona a la cual dirigira su contenido.
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Paso 2 - Identifique contenido atrayente

Entreviste algunos clientes y averigiie qué
informacion es relevante, qué estan
enfrentando, qué desafio tienen o qué
quisieran conocer mejor.

Esto le dara luces sobre el contenido que
debera crear y disefiar de manera que sea
absolutamente irresistible cuando se lo ofrezca
a clientes potenciales con la misma necesidad.

Paso 3 - Cree el contenido

Una vez ha identificado la informacién que apreciaria su mercado objetivo, el
siguiente paso es la construccion y creacion del contenido. Hay factores comunes que
usualmente llaman la atencién.

Como hacer algo - “Cé6mo mantenerse en forma con 10 minutos de ejercicio al dia” o
“Coémo duplicar los clientes de su restaurante en dos meses”. Cdmo evitar algo - “Los 5
errores mas comunes al seleccionar un jardin infantil y como prevenirlos” o “Todo lo
que debe conocer antes de comprar un seguro de vida”. C6mo mejorar en algo - “Los
secretos para una efectiva planeacion financiera” o “Lo que todo disefiador web
deberia saber sobre estrategia digital”.

Paso 4 - Amplifique y distribuya el contenido

Ahora la misién es poner este contenido irresistible y valioso frente a los ojos de su
cliente objetivo ideal.

Promueva y publicite su contenido en sus
redes sociales, su pagina web, compartalo
con sus aliados estratégicos para que a su
vez lo compartan con sus clientes, incluso
considere hacer una campafa en Google
Adwords ofreciendo su eBook como un
mecanismo para construir su base de datos.

Piense en los diferentes formatos con los
que puede promover el contenido como
documentos, articulos, libros electrénicos,
videos, audios o seminarios presenciales o
virtuales.
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Paso 5 - Conversion de prospectos

El contenido es el vehiculo para lograr la atencién de los clientes potenciales, pero una
vez han descargado su eBook o visto su serie de video tutoriales, es momento de
invitarlos a un producto o servicio de prueba.

Al final del documento o del video viene su mensaje donde
invita al prospecto a avanzar un poco mas. Un diagndstico
inicial, una clase de prueba, una sesion de cortesia o un
bono de descuento para la primera compra reducen el
riesgo e incrementan la tasa de conversion.

Después de experimentar el producto/servicio de
prueba, el cliente estara en capacidad de decidir una
compra mayor. Es el siguiente paso l6gico. Con esta
aproximacion, la venta no es algo que se presione, es
algo que se da automaticamente. Ha proveido tanta
informacién y ha acompafiado el proceso dando prueba en
cada paso, que aquellos realmente interesados tomaran la
decision.

Crear y distribuir contenido es una gran herramienta para atraer clientes potenciales
y construir confianza y reputacion.

Un blog como generador de contenido

Uno de los grandes beneficios de esta era de los medios sociales es que cualquiera
puede comunicar lo que piensa y llegar a una gran audiencia. Ya no necesita
apalancarse en un gran medio de comunicacidn, usted puede crear su propio medio. Y
los blogs son precisamente eso.

ZQué es un blog?

Administrador de contenido basado en
internet, que le permite publicar
periddicamente articulos llamados posts.

Un blog puede estar incorporado dentro de
la pagina web o alojado en una plataforma
independiente. Tiene una direccién propia
en internet a la cual direccionar las personas.
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Tienen un tono conversacional y un componente importante de contenido propio. Es
un medio para expresarse y emitir una opinién sobre algo relacionado con su
industria.

/

Beneficios de escribir un blog

Posiciona en buscadores - Al estar incorporado en su pagina web, la
frecuente actualizacion de contenido (escribir articulos) le ayudara a
posicionarla mejor en Google, pues la actualizacion es un factor
importante para el ranking en buscadores.

Moviliza audiencias - Es un vehiculo de traccion y receptor de los
visitantes enviados desde las redes sociales. Cada vez que escriba un
articulo, publiquelo en el muro de su pagina de Facebook y en su canal
de Twitter, de esa manera el blog es el vehiculo para llevar de sus redes
sociales a su pagina (para incrementar visitas, suscriptores y tentar con
sus productos).

Genera mas visibilidad - Permite a las personas suscribirse de manera
que cada vez que publique, le envia automaticamente el articulo a su
correo electrénico o a un lector de RSS como Google Reader. En lugar de
esperar que la gente vaya a su pagina para leer el articulo, usted envia el
articulo a los suscriptores, generando mas posibilidad de lectura.

Construye estatus de experto - Le permite expresarse y compartir lo
que piensa sobre un determinado tema. Genera mucha mas credibilidad
que diez anuncios publicitarios.

Crea contenido multipropésito - Estos articulos se convierten en el
contenido ideal para otros formatos como articulos mas extensos,
conferencias, videos, libros electrénicos, seminarios virtuales y demas
herramientas que puede utilizar para promoverse.

/
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¢Sobre qué escribir?

En los blogs empresariales y de negocios, hay una
premisa basica: utilidad.

Los temas que mas atraen, generan interés, se
comparten y se consultan son aquellos que se enfocan
en algo que el lector quiere, necesita o desea saber.
Como mejorar en algo, saber de algo, implementar algo
o informarse de algo.

Algunas fuentes de inspiracion pueden ser las tendencias de su industria o novedades
del sector; responda preguntas que habitualmente le hacen sus clientes; comente
temas de actualidad o coyunturales; y dependiendo de su estrategia de contenido,
enmarquese en ella (por ejemplo, salud, bienestar, entretenimiento, deportes, calidad
de vida, mercadeo, ingenieria o logistica).

Transmita a través de su propio medio de
comunicacion

El desarrollo de internet ha dado origen a gran cantidad de herramientas y
oportunidades para que cualquier empresario amplifique su mensaje. Entre ellas, la
posibilidad de crear su propia estaciéon de radio o su propio canal de television por
internet, y lo mas sorprendente de todo, la gran mayoria son gratis!.

Transmita en directo o en diferido sus eventos o actividades, simplemente
compartiendo un enlace en internet a sus clientes, base de datos o redes sociales, de
manera publica o privada y cautive sus audiencias a través de compartir contenido de
valor.
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Transmision de audio e voz

~L a tus ideas
Spreaker - Herramienta en espafiol para crear podcasts y
transmisiones de audio. Tiene una consola de dj para hacer
mezclas y transmitir en vivo. www.spreaker.com.

CONTEXTO EDITORIAL
® bemonarss

MixIr - Puede unirse con su cuenta de Facebook o
creando una particular. Ofrece programacion musical y
académica. Cree su propio contenido editorial.
www.mixlr.com.

Join the crowd » MIXLR 4 Discover live audio

Transmision de video ST ~ — — -
el ORI

Ustream - Transmisiones permanentes de r———

lav!l RRARE waoe

eventos en vivo. Puede transmitir desde su
computador o teléfono mévil. También L
programar alertas para recibir avisos de la g prr i
transmisiéon de eventos especificos. m—
www.ustream.tv

DONE! s
wookoo! >

Markatog |

JUSTINV Lvo Crames v

Watch what's happening <

Eka)fE Browse ail 4,256 e channels.

Justintv - Una de las plataformas mas reconocidas para
la transmision de video. Puede salir al aire con tres

P iy simples pasos en menos de cinco minutos.
= www.justin.tv.
7\ 1 Crssmuccars  ComPrmcrs
]l,( ) ) e

Livestream -La plataforma mas robusta que
permite escalar a transmisiones profesionales.
Entre sus clientes estan Facebook, The New York
Times, ABC News, CBS News, HBO y Warner Bros.
new.livestream.com.
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Usando el video como herramienta de marketing
Algunas ideas para utilizar el video como una poderosa herramienta de marketing.

Transmita un evento especial y preséntelo en vivo a la audiencia online
Entreviste especialistas invitados y compartalo con sus comunidades

Invite varios clientes y cree sesiones de profundizacién sobre temas de interés
Cada vendedor puede obtener testimoniales en sus visitas a los clientes

Grabe sus clientes usando o consumiendo su producto

Cortos videos de sus aliados estratégicos hablando de la relacién con su empresa
Capture momentos importantes de su stand en una feria exposicion

Recorra su oficina y entreviste algunos empleados. Incluya una seccién en su
pagina web de “Conozca nuestro equipo” o un “detras de caAmaras”.

Grabe un mensaje del presidente de la compafiia contando su historia
Incliyalo como una invitacién a la accién en sus campafias de email marketing
Cree videos de entrenamiento para su fuerza de ventas y sus clientes

De respuesta en video a las preguntas mas frecuentes de sus clientes
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Ampliar el

alcance y la
visibilidad con

el marketing movil

La adopcidn de teléfonos inteligentes
o smartphones ha modificado el
comportamiento de los
consumidores para hacerlo mas
inmediato y omnipresente.

Cada vez mas personas estan usando
dispositivos moviles para localizar
negocios, con la particularidad de
que usualmente estan interesados en
comprar. Cuando se busca algo en el
dispositivo movil es muy probable
que se tome una accion al respecto.
En algunos casos estan literalmente
buscando algo para comprar de
inmediato.

Por esto la importancia del marketing mdvil para las empresas. Son clientes
potenciales mas calificados. Sitios web, ofertas, pagos y geolocalizacién para
dispositivos mdviles se convertiran en elementos esenciales del kit de marketing de
cualquier negocio.
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ZQué es el Marketing Movil?

Para efectos practicos, marketing
movil son todas las actividades de e e — -
marketing que llegan a las Business News
personas a través de sus g |
dispositivos méviles. Como
empresa, gran parte de esta
informacién ya la esta
comunicando en sus canales
habituales, s6lo que ahora debe
hacerla compatible con estos
dispositivos.

¢Por qué pensar en Marketing Movil?

La comunicacién ya no esta sujeta al momento y lugar donde alguien pueda estar
expuesto a una pieza publicitaria o consultar informacién en su casa o trabajo. Con los
dispositivos méviles cualquier persona puede acceder a su informacion en cualquier
momento y desde cualquier lugar.

Es estar en el prime time (horario de mayor atencién), al consultarse en esos pequefios
pero frecuentes espacios de tiempo muerto a lo largo del dia, mientras hace fila para
comprar un café, espera que lo atienda el médico o se desplaza en el transporte
publico.

Verifique que su sitio web sea compatible con moviles

No todos los sitios web se muestran bien en los dispositivos méviles, haciendo muy
dificil para los usuarios encontrar la informacién que estan buscando y consultar lo
que quieren de forma agil.

El estar optimizada para pantallas pequenas no s6lo mejora la experiencia del usuario
sino la posibilidad de aparicién en motores de bisqueda, pues no debe acercar o
desplazarse de un lado a otro para ver el contenido. Cuando se ingresa una busqueda
desde un teléfono mévil, Google da prioridad a las paginas disefiadas para méviles.
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Utilice cédigos QR

Los codigos QR (Quick Response o Respuesta
Rapida) son cédigos de barras que almacenan
informacién, desde texto hasta videos, enlaces a
paginas web, cupones promocionales y
formularios de inscripcién. Estos cddigos son
leidos por teléfonos inteligentes, para lo cual
debe descargar una aplicacidn (por ejemplo
http://www.scanlife.com/la es) en sumévily
tener plan de datos.

Para crear un cédigo QR que direccione a una
pagina web de manera gratuita, simplemente vaya
a http://qrcode.kaywa.com/, ingrese la direccion de la pagina de destino (url) y de clic
en “Generate Free” (generar gratis). Voila! El codigo que aparece lo puede descargar,
copiar o insertar en su pagina web o blog.

Algunas ideas para usar los codigos QR como herramienta de marketing

En el reverso de la tarjeta de presentacién, con su informacién de contacto.

En los folletos o catalogos de producto con informacién mas detallada.

Cupones de descuento que pueden redimirse en la tienda.

Tienda virtual. Promover la compra de productos a través de codigos virtuales tal
como hizo Tesco en Corea del Sur (http://youtu.be/nJVoYsByma88).

En vallas lo suficientemente grande para que la gente lo pueda escanear desde el
automovil.

Una encuesta o formulario. Incluya un premio como incentivo.

Promocidn en las redes sociales, bien sea para que se hagan fans de su pagina,
seguidores de Twitter o que compartan su informacién con los amigos.

En el empaque de los productos de manera que cuando el cliente lo esté
consumiendo pueda acceder a sus redes sociales o participar de una promocion.
Impreso en las invitaciones a un evento para que puedan ver un video o
informacion con antelacion.

Ofrezca un documento gratuito para descargar al escanear el cddigo y ser
redireccionado a la pagina de aterrizaje correspondiente.
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Liste o reclame su negocio en Foursquare

Aunque hay otros servicios de geolocalizacion, Foursquare es el mas
reconocido y popular. A través de la ubicacidn fisica de la persona, le
permite encontrar el establecimiento que esté buscando a través
de su teléfono mavil. Esto es especialmente util para negocios
de comercio local.

Verifique si su negocio ya esta incluido en Foursquare
(lo pudo haber hecho un usuario antes que usted), en
cuyo caso proceda a reclamarlo. De lo contrario,
incluyalo para que aparezca en las busquedas y quienes
lo visiten puedan dejar comentarios y compartir. Para
hacer lo anterior visite https://es.foursquare.com/business/.

4 formas de adaptar su pagina
web a dispositivos moviles

Dado que lo mas importante es verificar que su pagina web sea amigable con
dispositivos mdviles, puede decidirse por alguna de las siguientes opciones.

1) Convertir su pagina con un plugin para maéviles

La forma mas facil de adaptar su sitio web para dispositivos moviles es insertarle un
plugin (funcionalidad especifica que se agrega a una pagina, como si descargara una
aplicacidon para el iPad), que permita que cuando alguien se conecte desde un
dispositivo movil, lo reconozca y despliegue automaticamente la version moévil de su
sitio.

El inconveniente con esta opcién es que la adaptacion a movil se hace de manera
automatica, donde algunas cosas pueden no mostrarse exactamente como quisiera.
Sin embargo, frente a no poder mostrar su pagina en moviles, es una buena opcion. (Si
no esta familiarizado con los plugins, hable con quien le disefi6 la pagina para que se lo
incluya). Personalmente he probado el plugin gratuito de WordPress Mobile Pack, que
funciona bastante bien.

2) Disefiar una pagina exclusiva para dispositivos moviles
Consiste en disefiar una pagina web auténoma, independiente y con contenido
especifico para dispositivos moviles. El tener una pagina especifica para moviles no

solo hace mas facil a sus clientes encontrar y visualizar lo que buscan, sino que juega a
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favor en el ranking de Google, pues el tener un sitio movil le da prioridad de aparicion
en busquedas desde dispositivos méviles.

Para crear su pagina web exclusiva para visualizacidn en dispositivos moviles puede
utilizar Onbile http://www.onbile.com/.

3) Desarrollar una aplicacion

Una aplicacion es una forma directa de consultar un contenido especifico, la cual se
puede descargar en diferentes dispositivos moéviles, haciendo mas rapido el acceso
y la navegacion.

Por ejemplo, la aplicacién de Amazon para iPhone o iPad permite buscar y comprar
facilmente o la del periddico El Tiempo para leer las noticias en el iPad. En marketing
puede buscar las apps para iPhone del blog de David Meerman Scotty el podcast

de Duct Tape Marketing.

A través de una plataforma como Mippin (http://www.mippin.com/appfactory/)
puede crear usted mismo una aplicaciéon basica para su empresa.

Una buena alternativa en espafiol es BloveryPro (http://www.bloverypro.com/es/).

4) Instalar una plantilla amigable con moviles

Otra opcidn sencilla y efectiva es instalarle a su pagina web actual una plantilla que
ademas de lucir bien en las pantallas de los computadores, soporten visualizacion
para méviles.

La ventaja de esta opcion es que no tiene que hacer ningun tipo de ajuste al contenido
de su pagina. Lo mismo que tiene en su pagina web se muestra perfecto en los
moviles, asi que sdlo tiene que pensar en su pagina. En Themeforest
(http://themeforest.net/) puede
encontrar muy buenas plantillas
compatibles con ambos sistemas.

THE NEWS

Pl g o wder B bummmry

Personalmente utilizo la plataforma
Genesis para WordPress con las
plantillas de StudioPress
(http://www.studiopress.com/), las
cuales se adaptan al dispositivo con
el que se estén visualizando.
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Vender online con herramientas
de comercio electronico

\.) Vender online

con herramientas
de comercio
electronico

Para muchos empresarios el promover sus productos o servicios de una manera mas
amplia es una gran limitacién, dadas las inversiones o dificultades que conlleva el
establecer puntos de venta o acceder a canales de distribucion que exigen altos
margenes o simplemente no estan interesados en distribuirlo.

Tener su propia tienda virtual le permite acceder a una gran cantidad de clientes
potenciales y generar ventas de una manera sencilla, simple y efectiva.

La mejor alternativa es utilizar plataformas
previamente establecidas como
PagosOnLine (www.pagosonline.com),
PayPal (www.paypal.com/co) o
ClickBank (www.clickbank.com), que
le permiten incluir de forma segura
un carrito de compras con

diferentes métodos de pago tales
como tarjetas de crédito, débito o
incluso pagos en oficinas bancarias
para aquellos clientes que no desean
hacer transacciones en linea (esto
aplica para PagosOnLine).
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Vender online con herramientas

de comercio electronico

Componentes de la estrategia de e-commerce

Aspectos a considerar al implementar una plataforma de venta por internet.

Logistica y despachos - Antes de empezar a pensar en cualquier
aspecto de su estrategia digital, debe tener claramente definido cémo va
a entregar el producto, quién lo hara y cuanto le costara (a usted y al
cliente).

Cambios y devoluciones - Es inevitable que algun cliente solicite un
cambio o la devolucién de su dinero. Debe tener claro el procedimiento
y las politicas a utilizar dado el caso.

La estructura de la tienda - Asi como una tienda fisica, su tienda
virtual debe tener una distribucién, un buscador, informacion
explicativa, un criterio de clasificacién y el respectivo boton de pagos en
cada producto o servicio. En Colombia puede consultar
www.tiendanube.com.co.

Medios de pago - Plataforma transaccional como las que mencionamos
anteriormente para que el cliente decida c6mo quiere pagar (tarjeta de
crédito, débito, consignacion bancaria, etc).

Promover su tienda - Su tienda necesita clientes y para eso debe
enviar visitantes a su almacén virtual. Puede promoverse utilizando
publicidad en medios tradicionales, a través de marketing de afiliados
(otras paginas web que envien personas a su tienda virtual) o
publicidad en internet segmentada especialmente para su mercado
objetivo como Google Adwords.

NN PN
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Fortalecer el
servicio al cliente
con chats y foros

El contacto personal es deseable y agradable, pero en muchos casos los clientes estan
en otro lugar o simplemente necesitan respuestas rapidas (si no inmediatas), por lo
que las plataformas de servicio al cliente online son una excelente opcidn.

Mantener un cliente satisfecho es la herramienta de marketing mas efectiva para
generar frecuencia de compra y recomendaciones a terceros. Algunas herramientas

pueden facilitar bastante la vida.

Estos servicios permiten chatear o conversar en tiempo real con los clientes o
prospectos que llegan a la pagina web.

-
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Fortalecer el servicio al

cliente con chats y foros

Algunas plataformas

Islonline - Software de soporte a
cliente en tiempo real. Ofrece un chat
online para discutir cualquier
informacion con un visitante a su
pagina web o cliente.
www.islonline.com/live-chat/.

GetSatisfaction - Permite ofrecer
servicio a sus clientes a través de
diferentes canales sociales asi como
creacién y mantenimiento de
comunidades alrededor de temas
especificos de interés.
www.getsatisfaction.com.

ZenDesk - Herramienta especialmente
disefiada para servicio al cliente.
Permite mejorar tiempos de respuesta a
través de la asignacién de un ticket a
cada reclamo o comentario de un
cliente. Control permanente y
automatico al tiempo que permite que
las comunidades participen y comenten
entre si. En muchos casos la mejor
respuesta la puede tener otro usuario.
http://es.zendesk.com/.

Mejore el Servicio de soporte a
sus clientes

Whndows, Ly Mo o s

Witie un chat eon bs viskanfes de. su pigina weh

%atisfaction

CREATE A VIBRANT
CUSTOMER COMMUNITY

+ Acquire More Customers
+ Improve Customer Service Experience
* Drive Product Innovation

rowering 059 O O O customer commanities
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] today. Our customers love it.%

2zendesk
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No solo otro conjunto 20 000+
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Fortalecer el servicio al

cliente con chats y foros

Beneficios de foros y comunidades de clientes

Uno de los principales cambios en esta era social es que las personas se ayudan entre
si. Las comunidades participan activamente para dar solucién a sus problemas,
incluso en muchos casos sin la mediacion de la compaiiia.

Y esto no s6lo cuando son clientes, incluso antes en el proceso de investigacion y
resolucion de inquietudes, las comunidades juegan un importante rol en educar a sus

miembros.

Una poderosa herramienta para
construir sitios especialmente
dedicados a comunidades de clientes
para que interactien y compartan
contenido es vBulletin
(http://www.vbulletin.com/) la cual
permite a los miembros buscar
contenido especifico rdpidamente e
incluso subir fotos y videos para
compartir con la comunidad. De esta
manera se generay distribuye
contenido generado por los propios
clientes y usuarios.

uBulletin’ \BUetnSCONNECT  FORUM  LEARNMORE  CONTACTUS  LOGIN [ Punciast |

Build your site on the world's leading community software

vBulletin 5 Connect

Experience vBulletin 5 Connect now. view vioeo »

Beta now available. Save $25 with code "CONNECT"
offer expires 09.30.12

New License: USD$249.00 | Upgrade: USD$209.00

robust

Strong seaity

Facabook Integraton Most thidparty plugins
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Investigary

obtener

retroalimentacion
con encuestasy
formularios

Un componente clave de toda estrategia de

marketing es conocer permanentemente

lo que piensan sus clientes y sus prospectos y obtener retroalimentacion, de manera
que pueda perfeccionar y ajustar tanto sus productos y servicios como sus acciones de

marketing.

Si bien algunas de las herramientas que hemos discutido en este libro generan cierto

tipo de retroalimentacién, como los
comentarios de las personas en las redes
sociales o en los articulos de los blogs, este
tipo de informacion es bastante informal y
de ninguna manera concluyente.

Por eso es necesario implementar una
forma mas estructurada de obtener la
informacién correcta de las personas

correctas, a través del medio correcto.

Tanto las encuestas como los formularios
online son herramientas para obtener
informacién, bien sea de prospectos,
clientes o cualquier tipo de comunidad con
la que interactue.
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Investigar y obtener retroalimentacion

con encuestas y formularios

Algunas ideas para usar encuestas y formularios

Ademas de usar estas herramientas para investigar y conocer mas de sus clientes
actuales y potenciales, hay multiples usos que pueden serle de mucha utilidad.

Registro por la adquisicién de un producto o servicio
Formulario de pedido en linea

Inscripcion de participantes a un evento

Formulario de diagnostico inicial

Testeo de varias opciones para un nuevo servicio
Votaciones en linea

Formulario de contacto

Encuestas de satisfaccion del cliente

Medicion interna de cultura organizacional

Formulario de aplicacién a un crédito, una instituciéon o asociaciéon

|a frienasatisfied custome

pinion share review
{
!{;stlmomals o

OO i DA consumer rc(ommcndatlo
atleaCt reactions e ence 9
stomer servics ;)(O(S‘lmvg\ professiona follow 09’

floun recommend surve?* thU b

customer sausfactt :

Qp rove servic
comparecustome o harkiting

“fried and tested”
€ -«.s_‘h i :_li l}l/
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Investigar y obtener retroalimentacion

con encuestas y formularios

Medios para solicitar la informacion

Una vez ha desarrollado su encuesta o formulario, el siguiente paso es invitar a las
personas de su grupo objetivo para que lo diligencien.

Dependiendo el tipo de personas a las que se dirija, puede promover el enlace que
redirecciona a la encuesta o formulario en una o mas de las siguientes opciones:

Correo electronico - Envie un correo electrénico invitando a
diligenciar la informacidn, adjuntando el enlace al formulario. No
olvide hacer una introduccion de las razones y los beneficios de
obtener esta informacion. La principal recomendacién es que el
formulario sea breve y facil de seleccionar las respuestas.

Pagina web - Su pagina web ya atrae cierto tipo de visitantes, de
acuerdo al contenido que tiene y al tipo de informacién que
comparte. Incluya un banner invitando a los visitantes a
diligenciar su formulario. Puede entregar el libro electrénico que
hablamos anteriormente u otra informacién de valor como
agradecimiento por tomarse el tiempo de contestar.

Boletin electronico - Si ya cuenta con una base de suscriptores
al boletin, puede incluir la invitacién a diligenciar el formulario
en una seccion del mismo o bien como un envio independiente.

Articulos del blog - Puede también aprovechar su base de
suscriptores al blog, aquellos que reciben sus articulos via correo
electronico o RSS, a diligenciar la informacién. Puede enviarlo
como un enlace al final del articulo o como una publicacién
enviada de forma independiente.

Redes Sociales - Comparta el enlace con las comunidades que
tiene en sus redes sociales. Promuévalo como una publicacién en
su pagina de Facebook, en su Twitter u otra red con la que
interactie con su comunidad. Podria incluso crear varios
formularios iguales con diferentes enlaces, uno para cada red, y
asi saber las diferencias de opinién en cada comunidad.

La ventaja de utilizar una herramienta externa para recopilar la informacién y no por
ejemplo una aplicacion de Facebook, es que le permite consolidar la informacion de
manera homogénea en un solo lugar, independiente de donde provengan las personas
(pagina web, redes sociales, email, etc).
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Investigar y obtener retroalimentacion

con encuestas y formularios

Herramientas para crear encuestas y formularios

Encuestas

Ambas opciones cuentan con versiones gratuitas y pagas, asi como un portafolio de
plantillas predisefiadas segtn el uso.

*» SurveyMonkey* S

e Ghme ticims - Ejemoien - Sarviiee o sncomees - Paseny cien

Survey Monkey - Permite disefiar la encuesta, recopilar las
respuestas, analizar resultados y generar informes de forma
automatica y en tiempo real. http://es.surveymonkey.com/.

e-encuesta - Su versidn gratuita permite un niimero
ilimitado de preguntas, mientras que Survey Monkey permite
un maximo de 10 por encuesta. http://www.e-

o M encuesta.com/index.do.

Formularios

Estas herramientas permiten insertar formularios en su pagina web o blog, asi como
enviar un enlace por correo electrdnico.

Wufoo - Es la aplicacién mas robusta la cual incluye
ademas de las funcionalidades basicas de personalizacidn,
notificaciones de registro, analisis, integraciéon de pagos y
prevencién anti-spam, la posibilidad de que el formulario
cambie de acuerdo a las respuestas que va incluyendo
quien lo diligencia. http://wufoo.com/.

MachForm - Una herramienta muy completa y accesible.
Requiere soporte técnico para su instalacion.
http://www.appnitro.com/.
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Conclusion

Una efectiva presencia
web se basa en implementar

una secuencia logica de
herramientas...

...s0lo asi convertira mas
prospectos en clientes y
clientes en fans!
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recibir tips, herramientas y las ultimas tendencias en marketing.
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