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e PROLOGO

El éxito de las técnicas del marketing y publicidad online han pulverizado cualquier posible
reserva sobre su capacidad de incidencia positiva en el mercado, lo que se ha traducido en un

incremento prodigioso en su aceptacion.

El interés de los anunciantes por promocionarse via Internet es una realidad incuestionable y el
potencial que supone el salto de estas nuevas formulas al sistema universal por excelencia, el
teléfono movil, exige a nuestras empresas la maxima atencion a un escenario donde se

pergefiaran los triunfos empresariales en los proximos afos.

Los datos son reveladores, tal y como manifiesta el dltimo estudio de la consultora

Pricewaterhouse & Coopers:

En el 2002 cerca de 72 millones de euros invertidos. En 2006, 311 millones de euros. En

apenas cuatro afos la inversion ha aumentado cerca del 400%.

Mas aun, la publicidad en blogs supone un 0,6% del total, 1,9 millones de euros, subiendo

desde un 0,4% y 650.000 euros el afio pasado, un 187% mas.

Ningun empresario puede ignorar datos tan elocuentes.

Los nuevos retos para la comunicacién y la promocion online demandan expertos en los
nuevos modos de relacion con los clientes y el uso de las herramientas de esta revolucién
tecnolégica. Se necesitan profesionales que sepan descifrar y precisar con criterio la realidad

de los medios online.
ANEI promueve, en colaboracion con la Direccion General de Innovacion Tecnoldgica de la
Comunidad de Madrid, este manual con el fin de asesorar a nuestras Pymes madrilefias en

este campo.

Aprovecho para agradecer el apoyo continuado que desde la Comunidad de Madrid se ofrece

al empresariado de las TIC.

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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Sin duda nuestra comunidad disfruta de una sociedad civil y empresarial extraordinariamente
dinamica y emprendedora, pero es justo sefalar que nuestra administracion ha sabido aliarse
en este espiritu de superacion siendo hoy un actor cardinal por su afan de 'provocador

benéfico' en el area de las TIC.

Desde nuestra condiciéon de organizacién empresarial representante de la industria, hemos
querido hacer hincapié en este area con este Manual, que no es el primero que elaboramos
conjuntamente desde ANEI con las empresas y el apoyo de la Comunidad de Madrid y

estamos seguros que por su excelente acogida no sera el ultimo.

Miguel Errasti Argal

Presidente de la Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI

aneli

asociacion nacional
de empresas de Internet

http://www.a-nei.org
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e INTRODUCCION

¢Se ha impuesto el Marketing on line?

Cuando mi buen amigo Joaquin Mouriz, Director de Comunicacién de la Asociacion Nacional
de Empresas de Internet, me invité a escribir el prélogo a este manual sobre el Marketing y la
Publicidad interactivos, pensé en qué medida, después de un cierto tiempo mas alejado del
mundo on line, el denominado Marketing interactivo, se habia impuesto a lo largo de estos
afios, desde su aparicion en plena burbuja tecnoldgica. Fue la época donde se comenzé a
hablar de conceptos como el marketing “one to one”, la segmentacion, la interactividad en los

medios de comunicacion, Internet como canal de distribucion, etc.

Hasta entonces, los medios de comunicacion denominados de masas, permitian una
comunicacion unidireccional, sin posibilidad de interactuacién inmediata por parte del publico
impactado. Asimismo, los canales de distribucién tradicionales se basaban en el acercamiento
fisico del producto al consumidor, para que este pudiese conocer por si mismo las

caracteristicas de un producto o servicio y adquirirlos.

Por otra parte, la posibilidad de que un consumidor pudiese conocer y comparar los diferentes
precios ofertados para un mismo bien o servicio resultaba un deseo dificilmente realizable. En

definitiva, Internet prometia revolucionar las cuatro “p’s” clasicas del Marketing: product

(producto), place (distribucién), promocion (publicidad) y price (precio).

Con el transcurso del tiempo, todos estos conceptos que antes formaban parte del
argumentario comercial de cualquier servicio interactivo, han pasado a integrase como
caracteristicas propias del marketing tradicional. La segmentacion y consecuente
fragmentacion de las audiencias, constituyen el centro del debate en el principal medio
publicitario: television. Asimismo, para determinados nuevos medios televisivos (TDT, Canales
tematicos, etc.) la segmentacion por contenidos, estilos de vida, aficiones, etc. de su publico se
ha convertido en una de sus principales ventajas comparativas. Otra de las caracteristicas
hasta ahora exclusivas del marketing en Internet, la interactividad, también ha sido incorporada
con mayor o menor intensidad a los medios tradicionales. Por ejemplo la TDT, permite una
interactuacion permanente con su audiencia. También los diarios, tanto a través de sus
ediciones online como a través de sus ediciones en papel, han abierto un canal de

comunicacion y respuesta inmediata con sus lectores, via foros, blogs, encuestas on line, etc.

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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Todo lo anterior, junto con la consideracion fundamental de Internet como nuevo canal
consolidado de distribuciéon e informacion sobre los bienes, hace que se pueda hablar de como
el cibermarketing y sus principales aportaciones se han integrado y se consideran parte
fundamental dentro de cualquier Plan de Marketing “tradicional”.

Camilo Arias

nvestioa

http:://www.ig-investiga.com

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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e CAPITULO 1: ;| MI EMPRESA DEBE DISPONER DE PAGINA WEB?

1.- ¢ Qué es una pagina web?, ;qué no es?

Hay quien ha definido la pagina web de una empresa como ‘una tarjeta de visita, pero a lo
bestia’. Y, en buena medida, tenia razén. Mucho de lo que van a leer en este primer capitulo a
algunos les sonara a perogrullada; pero la experiencia nos ha demostrado que, muchas veces,

los arboles no nos dejan ver el bosque. Y que lo que parece obvio resulta no serlo tanto.

Pero no nos adelantemos y empecemos por el principio. Veamos qué es y qué no es una
pagina web ‘corporativa’ (o sitio web, o website, o como le queramos llamar). Este es un
manual dirigido fundamentalmente a las PYMES; y entre ellas pocas ‘corporaciones’ vamos a
encontrar. Sin embargo, el término ‘corporativo’ —o ‘web corporativa— se emplea aqui, y en
el ambito de Internet, por oposicién. Es decir, se trata de distinguir los sitios web que
representan a empresas, mas grandes o mas pequefias, de los sitios web que son tiendas

online, portales, medios de comunicacion, blogs particulares...

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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Como la mayoria de las definiciones, se queda un poco corta, y mas en un entorno como es la
Red, donde todas las combinaciones son posibles. Pero hay una cosa que debe quedar muy
clara desde el primer momento: el sitio web de una empresa (el website ‘corporativo’) es un

medio y no un fin.

Su pagina web es su propia empresa —no so6lo un escaparate de la misma— vy estara a
disposicion de todo el mundo. Es decir, todo el que entre entrard en ‘su casa‘ y usted tendra
que tenerla ‘presentable’ para las visitas: ofrecera toda la informacién, novedades, imagenes...

actualizadas al momento.

Si usted, empresario de PYME que esta leyendo este manual, cree que tiene que tener una
web porque si, porque su empresa vecina del poligono industrial la tiene, o porque su sobrina
le ha dicho que ‘mola mucho tener web’, tiene dos opciones: seguir leyendo o no. Si no sigue
leyendo (y no cambia de idea) tendra un website que le habra costado mas o menos dinero y
esfuerzo y que le hara, como mucho, el mismo servicio que un florero. Por el contrario, si sigue
leyendo, seguramente llegara a ver con claridad que la pregunta verdaderamente relevante no

es ‘¢ por qué debo tener pagina web?, Si no ¢ para qué debo tener pagina web?

Un ejemplo sencillo. Usted se va a comprar un coche para uso privado. Dentro de su
presupuesto, buscara aquello que mas le guste —pintura metalizada, llantas de aleacion, 12
airbags, llave electrénica, multilector de DVD y MP3— vy le pondra todos los caprichos que se
pueda permitir, porque para eso es su coche. Pero ahora usted va a comprar un vehiculo
industrial, una camioneta para el trabajo en la empresa; y se plantea las cosas de otra manera,
en funcién del uso que vaya a tener ese vehiculo: ¢para qué lo voy a usar?, jcuanto peso
puede cargar?, sa como esta el litro de gas-oil?... 'y, muy importante ¢cuanto me cuesta el

mantenimiento?

Porque esa es la segunda parte: la pagina web hay que regarla. Que no funciona sola, vamos.
Es una herramienta muy potente, pero que hay que aprender a manejar. Si podemos invertir un

poco de tiempo en el aprendizaje y en ocuparnos de ella, nos lo devolvera con creces.

Aun nos quedan otros dos conceptos basicos a tener en cuenta al plantearnos el disefio y la
construccion de las paginas web de nuestra empresa. Podriamos llamarlos ‘Movamonos como

si tuviéramos prisa’ y ‘Los zapatos del otro’.

En Ecologia se manejan dos nociones para definir la forma de cazar de los animales: los hay
del tipo ‘sit & wait’ (‘sentarse y esperar’) y los hay del tipo ‘active foragers’ (algo asi como
‘exploradores activos’), dos extremos entre los que caben todas las posiciones intermedias.
Entre los primeros estan, por ejemplo, las araias, que tejen su red y esperan a que la incauta

mosca pase por alli. Entre los segundos tenemos a los lobos, que recorren decenas de

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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kilbmetros al dia buscando a sus presas. En el mundo animal, ambas estrategias son

igualmente validas. Pero no en Internet.

Sea nuestra empresa del sector que sea, sea nuestra web de una forma o de otra, hay que
olvidarse desde ya y para siempre del tipo ‘sit & wait’ (sentarse y esperar). No es que
necesariamente tengamos que convertirnos en miembros de una jauria lobuna, pero nadie
— excepto quiza primos, cuiados y amigos— va a visitar nuestra web si no vamos a buscarle
y le traemos cogido de una oreja. Téngase en cuenta que en Internet hay ya varios cientos de
millones de sitios web (quiza ya vayamos por encima del millar de millones) y que cada dia se
inauguran varios miles de nuevas paginas web. Y todas ellas estan a un par de ‘clics’ de
distancia de cualquiera que tenga un ordenador y una conexion. ;Cémo va alguien a toparse
con nuestra ‘aguja’ (con nuestra web) dentro de semejante pajar? No es facil, y para saber
como conseguirlo tiene que leerse los restantes capitulos de este manual. Pero lo que es
seguro es que si se queda esperando a que le visiten... lo dicho, quiza primos y cufados. Asi

que, una vez que su sitio web esté operativo, ‘muévase como si tuviera prisa’.

Y qué es eso de ‘Los zapatos del otro’? Pues nada menos que la piedra angular de la
Comunicacién, con mayuscula. Un concepto tan basico, tan basico en el marketing y en la
publicidad que muchas veces se olvida o se complica absurdamente. El Diccionario de la
Lengua de la Real Academia Espafiola define asi la comunicacién: (acepcion 32)
‘transmision de sefiales mediante un cédigo comun al emisor y al receptor’. ; Cual es aqui
la palabra clave? Efectivamente, ni transmision, ni sefiales, ni codigo, ni emisor ni receptor. La
palabra clave es ‘comun’. Dicho de otra manera, si queremos asegurarnos que nuestro

mensaje llega a donde debe y como debe, tenemos que ponernos... en los zapatos del otro.

Tenemos que mirar la web de nuestra empresa y tratar de verla como la va a ver un navegante
cualquiera que pase por alli. Noooo !!l. No cualquiera que pase por alli (somos ‘exploradores
activos’, ¢recuerda?) sino alguien a quien hayamos atraido a nuestra pagina web. Si después
del esfuerzo que nos ha costado traer a esa persona hasta nuestro sitio web resulta que no
somos capaces de transmitir adecuadamente nuestro mensaje, que no somos capaces de
hablar un lenguaje que él entienda, nuestro Unico premio sera la frustracion. Si nuestra
empresa es, por ejemplo, una zapateria artesana a medida, o una fabrica de caramelos, no
hablemos de ‘cash flow’, de ‘benchmarking’ o de ‘perseguir la excelencia’. No seamos
pomposos y asegurémonos de que transmitimos el mensaje correcto. A mi como navegante
(ya sea un consumidor final, una empresa-cliente o un posible proveedor) lo que me interesa
por encima de todo es si sabes hacer buenos zapatos o buenos caramelos, no si dominas o0 no

la jerga empresarial.

Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI
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Esta es una idea muy importante a la hora de planificar nuestra web, tanto en lo que se refiere
a la estructura como en todo lo que afecta a los textos, al aspecto grafico, a las imagenes...

Siempre —SIEMPRE— hay que pensar no en lo que uno quiere transmitir, sino en lo que el

navegante va a percibir. O, mejor dicho, en lo que realmente queremos que perciba. Tenemos

que asegurarnos que ese ‘coédigo comun al emisor y al receptor’ es verdaderamente ‘comun’.
Esto, que podria parecer obvio, no lo es tanto. Basta darse una vuelta por la Red para ver
docenas y docenas de ejemplos, tanto de grandes compafiias punteras como de pequefias
empresas completamente desconocidas, que no han tenido en cuenta este simple —y

crucial— principio.

Si ha llegado hasta aqui, estara de acuerdo con que crear la pagina web de la empresa no es
tan sencillo. No es una decision que se deba tomar a la ligera. Equivale, ni mas ni menos, a
crear un nuevo departamento, al que hay que dotar de personal y de medios, y al que hay que
engranar en el resto de la maquinaria de la empresa. Que se necesiten tres horas de una
persona a la semana, o la dedicacion completa de dos trabajadores, dependera de las

necesidades de nuestra compafiia y de hasta donde queramos —necesitemos— llegar.

Si nos hemos planteado las ‘Primeras Preguntas’ — ;debe mi empresa disponer de pagina
web?, ipara qué?— y tenemos una respuesta afirmativa bien argumentada —‘Si, mi empresa
debe tener su propia web para esto y aquello'— es hora de ponerse manos a la obra. No es

tan sencillo, pero ahora veremos que tampoco es tan dificil.

2.- Primeros pasos

Antes de nada, un pequeno repaso. Recordemos que la web es un medio, no un fin. Vamos a
tener nuestro sitio web para hacer algo util y beneficioso para la empresa. Vamos a utilizar
nuestra web, como la versatil y potente herramienta que es, para alcanzar un objetivo (que no
es el de tener una web, sin mas). Y lo vamos a hacer ‘moviéndonos como si tuviéramos prisa’ y

sin perder de vista ni un instante ‘los zapatos del otro’.

Hay muchos posibles ‘Para qués’. Seguramente tantos como empresas. Tener una web puede
ser cuestion de imagen, de creacion y consolidacion de marca, de relacion con los clientes o
con los proveedores, de cubrir necesidades de comunicacion... O de todo ello a la vez.
Analizarlos con detalle es algo que queda fuera del ambito de este manual, pero si hay una
serie de elementos comunes en los pasos a dar para disefiar y construir el sitio web de nuestra

empresa.

10
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Primer paso: Navegar. Una vez que tenemos mas o menos claros nuestros ‘para qués’ —y
que nos hemos leido atentamente este manual y vamos ‘conociendo el percal de Internet'—, lo
mejor es dedicar algun tiempo a la navegacion. Utilizando un buscador o un directorio de
empresas, trataremos de visitar un buen nimero de sitios web de compaiiias, tanto de nuestro
sector como de otros mas o menos afines. Si lo hacemos con sentido critico y constructivo,
ahora que ya vamos sabiendo un poco mas de este asunto veremos cosas muy ‘feas’, cosas
maravillosas, y mucho, mucho, ‘del montén’. Nos fijaremos en quiénes cumplen la ley (conocen
y aplican los conceptos basicos descritos antes) y quiénes no. Y encontraremos buenas ideas,

en las que procuraremos inspirarnos, y ejemplos clarisimos de lo que no se debe hacer jamas.

Segundo paso: Imaginar. No es muy util en este momento (lo sera mas adelante), pero,
después de visitar unas cuantas webs no podremos evitar empezar a imaginarnos la nuestra.

No pasa nada, siempre que mantengamos los pies en la tierra.

Tercer paso: Papel y lapiz. Ahora si hay que empezar a trabajar. Tenemos que poner por
escrito, y como para que lo entienda un nifio, qué queremos transmitir y a quién (mas adelante
nos ocuparemos del cémo). Para el ‘qué’, lo mejor es intentar mirar a nuestra empresa desde
fuera, objetivamente, sin pasiones, y tratar de describirla en pocas palabras. Identificar sus
puntos mas fuertes, para realzarlos, y también los mas débiles, para disimularlos. Lo que
tenemos que intentar en esta etapa es definir, con toda nitidez, aquello que nos distingue de la
competencia. En el mundo en que vivimos, diferenciarnos de nuestros competidores puede ser

crucial para el éxito de nuestro negocio.
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¢Y qué pasa con el ‘a quién’? Aqui nos enfrentamos con una de las decisiones mas
importantes que vamos a tener que tomar sobre nuestra web: quién va a ser nuestra audiencia,
quienes queremos que visiten nuestro sitio web. En funcién de las caracteristicas de nuestra
compafia y de sus objetivos a medio y largo plazo, podemos optar por un publico universal,
masivo, o por una audiencia mas o menos escogida y selecta. Seria bueno tomarse un poco de
tiempo y reflexionar tranquilamente al respecto, porque mucho de lo que hagamos a partir de
ahora con nuestra web va a depender de ello. Lo ideal seria establecer un perfil basico de
‘nuestro navegante tipo’, algo que, en principio, suele coincidir con el de alguien a quien ya

deberiamos conocer: el ‘cliente tipo’ de nuestra empresa.

Cuarto paso: Material. Llegd el momento de tirar de archivo. Hay que buscar textos e
imagenes que sirvan de materia prima para construir nuestro sitio web. Para los textos nos
pueden servir los de folletos que hayamos hecho previamente, memorias de la empresa... o
podemos redactarlos de nuevas. Necesitamos también imagenes de calidad, imagenes de

nuestros productos, o imagenes que ilustren nuestros servicios.

Y necesitamos un logotipo. De nuevo nos encontramos con una aparente obviedad. ;Qué
empresa no tiene un logotipo? Pues la verdad es que muchas (pero muchas) PYMES no tienen
un distintivo que cumpla con unas minimas normas de disefio grafico corporativo, ni en el

aspecto artistico ni el mas puramente ‘marketiniano’. Revise su logotipo, por si acaso.

Quinto paso: Otra vez papel y lapiz. Estamos ya en condiciones de dar un paso importante
hacia nuestra web. Conocemos otros sitios web de nuestro sector; unos nos habran gustado y
otros no. Tenemos bastante claro qué queremos transmitir y a quién. Y hemos recopilado

material. Pues vamos a trabajar en la estructura de nuestro sitio web.

Se han escrito rios de tinta sobre las estructuras mas eficaces para una pagina web. Incluso se
han ‘creado’ conceptos y palabras al respecto, como ‘Infotectura’ o ‘Usabilidad’. La verdad es
que los conceptos ya existian de antes, y las palabras que los describian también. Bueno, hay
matices, cierto; pero son muy técnicos y este no es el lugar de hablar de ellos. En nuestro nivel,
el término ‘Infotectura’ se refiere a la ‘arquitectura de la informacion’, es decir, a la distribucién
de los contenidos dentro de la web y a la forma en que se relacionan unos con otros.

El concepto es importante; es algo similar a los capitulos de una novela, o las escenas de una
pelicula. Podemos contar la historia de forma lineal, podemos usar tramas paralelas que
convergen, o saltar en el tiempo y despistar al lector-espectador. Estas ideas tiene sus
equivalentes en la Red, pero, para una web corporativa, una web de empresa, mejor no hacer

demasiadas florituras.

12
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La ‘Usabilidad’ también es muy importante. El término se refiere, ‘grosso modo’, a lo facil, lo
amable que sea navegar por una web concreta. Si desde la pagina inicial tenemos que dar
ocho golpes de ratdn para encontrar la informacién que buscamos, estaremos ante una web
poco ‘usable’; si queremos enviar un email a la empresa de ese sitio web y no encontramos el
botén adecuado al primer vistazo, no estamos ante una web ‘amable’ y ‘amistosa’. En
definitiva, quienes naveguen por nuestra web deben ser capaces de alcanzar sus objetivos con

un minimo esfuerzo y obtener unos resultados maximos.

Teniendo esto en mente, cojamos lapiz y papel y disefiemos la estructura de nuestra web.
Seguramente, la mejor forma de hacerlo es con un diagrama de bloques y flechas. Siempre
tendremos una ‘Home Page’ o ‘Portada’, que es la pagina que aparecera en el ordenador de
quien teclee ‘www.mi_empresa.com’. A partir de ahi (‘colgando’ de la Portada), definiremos las
grandes secciones, y dentro de éstas, las correspondientes subsecciones. Como ya hemos
dicho, mejor huir de las filigranas. Una estructura sencilla, con un orden légico, suele ser lo mas

apropiado para un sitio web corporativo.

Eso no quiere decir que tengamos que hacer lo mismo que todos y que no debamos pensar en
un toque de originalidad aqui o alla. Pero Internet ya va teniendo una historia, ya no es el
ciberespacio por descubrir que era hace algunos anos, y la experiencia va asentando algunos

estandares.

Por ejemplo, la primera gran seccion que nos encontramos en muchos sitios web de empresas
es el conocidisimo ‘Quienes Somos’. Bajo ese nombre u otros equivalentes, suele figurar
informacion del tipo: “La compaiiia, fundada en el afio tal por Fulanito de Cual, comenzé siendo
un pequefio taller a las afueras de...”. Vale, estupendo; puede ser una informacion relevante.
Pero, ¢esta seguro de que quiere empezar por el manoseado ‘Quienes Somos’?, jcuando va
a ver a un nuevo cliente lo primero que hace es contarle la historia de la empresa? No,

¢verdad?

Al navegante internauta, al potencial cliente, lo que mas le interesa es qué hace su empresa y
cémo lo hace. Pues digaselo, lo primero. Después describa con detalle sus productos o
servicios, sus equipos humanos y sus medios técnicos... y solo después coloque la informacién

‘corporativa’ (el ‘Quienes Somos’).

13
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Comunicacion

Esquema genérico de website corporativo

No olvide la seccion ‘Comunicacion’. De nuevo, ésta sera de un modo u otro segun la
idiosincrasia de su empresa. Pero es aqui donde deben ir los periodistas que se interesen por
su compafiia. Aqui se publicaran sus comunicados de prensa, sus informes,... Seguro que su
empresa genera noticias: un nuevo producto, un nuevo contrato, la asistencia a una feria...

toda esa informacion debe figurar en la secciéon: Comunicacion.
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Ultimo paso de los primeros pasos: Volver a Imaginar. Tenemos un borrador de la
estructura de nuestra futura web, y tenemos material del que extraer textos e imagenes para
dotarla de contenido. Y nos la volvemos a imaginar, pero ahora es mucho mas rica que antes y

la vemos con mucha mas nitidez. Es hora de dar paso a los profesionales.

3.- Manos a Ia obra

Pues si, hay que dejar que sean profesionales quienes construyan nuestra web. Todos
tenemos un amigo o un familiar ‘enterao’, que sabe de esto, y que nos resolveria la papeleta de
la web en un periquete. Vale si lo que buscamos es tener nuestro ‘blog’ particular para publicar
las fotos de las vacaciones. Pero aqui estamos hablando de las paginas web de la empresa.

No estamos jugando.

Existen numerosas compafiias que, por presupuestos mas que razonables, pueden disefar y
construir sitios web muy dignos. Hacer una web es un asunto complejo, y requiere
conocimientos de muchos campos distintos. Por eso no suele ser buena idea encargarle
nuestra web al informatico de la empresa. Con todos los respetos, los informaticos no son las
personas adecuadas, en general, para esto. Es cierto que algunos, especializados en este
tema, pueden y deben formar parte del equipo que desarrolle la web. Pero, de la misma forma
que un programa de television no lo disefia solo un ingeniero electronico, o que un periddico no
lo hace en solitario un experto en imprentas rapidas, asi la web de nuestra empresa debe ser
construida por un equipo multidisciplinar. No olvidemos que nuestra web es una herramienta de
Comunicacién en sentido muy amplio, comunicacién que incluye al menos al marketing y a la

publicidad.

Expertos en comunicacién, disefiadores gréaficos, programadores... son la clase de personas
que queremos tener en ese equipo. Dijimos mas atras que, una vez establecido qué queriamos
decir y a quién, nos ocupariamos del cémo. Este equipo multidisciplinar es el que nos lo va a

decir.

Internet y los sitios web tienen su propio lenguaje, su modo particular de hacer las cosas, al
igual que lo tienen otros medios de comunicacién, como la radio, la televisién o la prensa

escrita.

Los expertos en comunicacion (redactores, periodistas) después de hablar con usted y de
asegurarse haber entendido perfectamente el qué y el a quién, cogeran la estructura y los

textos que les ha proporcionado y les daran el tono, la longitud y los ritmos adecuados.
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El disefiador grafico o disefiador web evaluara su logotipo, y le propondra las modificaciones
que crea necesarias para darle mas fuerza y mas expresividad. También elegira la gama de
colores que se usara en la web. Disefara los botones de navegacién, de acuerdo con la
estructura que los comunicadores hayan planteado, y cada una de las paginas. Y tratara las
imagenes de su empresa y de sus productos para dar riqueza y profundidad al sitio web. Por
cierto, si no dispone de fotos de calidad, rasquese un poco el bolsillo. Hay muchos fotografos
que, por muy poco dinero, haran un reportaje grafico de su empresa. No se imagina cuanto lo

agradecera su nuevo sitio web.

Todas las piezas se iran ensamblando poco a poco. Quiza sea necesario algun retoque aqui o
alla. Si algo no le gusta, escuche las razones que le daran los profesionales que ha contratado;
y si sigue sin convencerle, haga que se cambie. Pero en muy poco tiempo el nuevo sitio web

de su empresa estara listo.

Por cierto, no olvide los requisitos legales. Normalmente no se trata de nada complicado, pero
es importante estar bien cubierto. También necesitar4d un ‘Dominio’ y un ‘Alojamiento’. El
dominio es el nombre de su web —‘www.mi_empresa.com’, por ejemplo—, algo asi como su
nuamero de teléfono en la Red. En la medida de lo posible, elija un nombre corto, sonoro y
representativo, facil de recordar y de escribir. El alojamiento (también llamado ‘hosting’) no es
otra cosa que el trocito de disco duro que debe alquilar en uno de los ordenadores de una
empresa proveedora de estos servicios. En esa pequefa porcion de disco duro es donde va a
estar grabada su web para que sea accesible a través de Internet. Los profesionales que han

disenado y construido su web le asesoraran sobre lo que debe hacer al respecto.

4.- Arrancamos

Nuestra web esta terminada y ‘colgada’. Ya es accesible para todo el mundo y desde todo el

mundo. Ahora hay que ponerla en marcha.

Si quiere ir aprendiendo todo lo que puede hacer con su web o desde su web, siga leyendo
este manual. Esta lleno de buenas ideas para sacarle un gran partido a su inversioén, a su
nueva plataforma central de Comunicacién, Marketing y Publicidad. Y no olvide que su nueva
herramienta requiere un cierto esfuerzo, un trabajo de mantenimiento periédico que asegure

que la web esta actualizada y en plenas condiciones.

Para terminar, un par de breves consejos. Todo lo dicho hasta aqui es una aproximacion
general, valida para practicamente cualquier PYME. Pero su empresa es eso, su empresa, y no
hay otra igual. Asi que, sobre lo que acaba de leer, aplique el sentido comun y tébmese su
tiempo. Y si es posible, no olvide implicar a sus empleados en este proyecto. Haga que se
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reconozcan en su web y que se sientan orgullosos de ella; y que aporten sus ideas: nadie

conoce mejor la empresa mejor que ellos.

I~ldune

http::// www.pyme-web.com
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e CAPITULO 2: ALTA Y POSICIONAMIENTO EN BUSCADORES

1.- Introduccioén

Una vez hemos decidido disponer de una pagina web corporativa, independientemente de las
intenciones que tengamos (mera informacion corporativa o comercial, comercio electronico,
integracién con bases de datos o mil y un usos empresariales que la tecnologia pone en
nuestras manos) lo que desearemos es que esa pagina tenga visitas. Internet es un mar
inmenso lleno de millones, y la cantidad no es una forma de hablar, queremos decir, muchos
millones de webs de todo tipo y cada dia aparecen mas. ;Como podemos conseguir que
nuestros publicos objetivos lleguen a ver lo que les estamos ofreciendo en esa magnifica web
que hemos decidido crear? La respuesta es sencilla aunque las maneras de llevarlo a cabo

requieren de conocimientos especializados.

Bien, con este nuevo paso nos adentramos en un nuevo concepto de este manual, el alta y
posicionamiento en buscadores; un verdadero arte que marca el éxito de cualquier proyecto en
Internet. Basta hacer una sencilla basqueda en la red para ver la inmensa oferta de empresas

que nos ofrecen sus servicios en estos campos.

Pero, para los profanos tenemos que hacer una consideracion: ;Qué es un buscador? Aunque
no sea un amante de Internet seguramente habrd escuchado nombre empresas de Internet
como Yahoo o el conocido Google, bien, esas empresas son quiza los mas famosos

buscadores existentes hoy en dia. Pero retomemos la pregunta y demos una respuesta clara:

“Pagina en Internet que permite buscar informacion a través de
ella, bien sea tecleando nosotros mismos una serie de palabras

GO { )8 lem concretas, llamadas palabras clave, o bien empleando el
- sistema de menus que la pagina incorpora. Cada dia ofrecen
mas servicios, entre los que se incluyen noticias, chats, etc., y

entonces se suelen llamar "portales”.

Dejando el concepto de buscador claro, en esta breve introduccién debemos diferenciar dos

conceptos inicialmente:
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e El primero es el “alta en buscadores”, el proceso por el cual damos a conocer a los
buscadores la existencia de nuestras paginas web con el fin de que las analice, revise

y acepte en su base de datos.

o El segundo es el SEO, significa “Search Engine Optimization” en inglés. Su traduccién
al espanol es Optimizacion para Motores de Busqueda. Es el proceso de modificacién y
analisis de las paginas Web para conseguir posicionar dicha pagina en los puestos
mas altos dentro de los mayores buscadores. El analisis es amplio, ya que incluye
titulos etiquetas o tags, cédigos y disefio de la Web. En espafiol las siglas SEO han

llegado a referir a las personas que realizan este tipo de trabajo.

Ya hemos nombrado conceptos técnicos de los que, seguramente ignoramos el verdadero
significado. No hay que asustarse, poco a poco iremos desgranando cada uno de ellos de la

manera mas sencilla posible.

2.- Alta en buscadores

Si nuestra web no esta dada de alta en los buscadores, seremos invisibles para todos aquellos
usuarios que busquen informacién, empresas o productos en los motores de busqueda y

directorios de Internet.

El Alta en Buscadores es el primer y fundamental paso para llevar a cabo una correcta
promocion de cualquier sitio web, ya que mediante ella lograremos que los motores de
busqueda indexen nuestra web y ésta figure en su sistema para ser mostrada cuando alguien
realice consultas. De este alta en buscadores depende que su pagina web sea encontrada

facilmente o que se pierda entre los millones de paginas existentes y no sea encuentre jamas.

Un término que vamos a manejar con frecuencia en este capitulo es la paciencia. Las cosas no
se consiguen en la vida con precipitacion e Internet no ha cambiado esa maxima. Por lo tanto

seamos pacientes si queremos que nuestra pagina web aparezca en los buscadores.

¢,Coémo damos de alta una web en los buscadores? Existen dos formas de llevar a cabo este

proceso, de forma automatizada y de forma manual.

Existen pequenos programas que flotan por la red que indexan automaticamente una url (*)

aunque, con toda sinceridad desaconsejamos completamente su uso. También existen
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programas profesionales para la misma funcidon que usados en manos expertas pueden dar
mejor resultado. Como leerda muchas veces en este manual, ponga su proyecto en manos de

profesionales ya que es la Unica manera de garantizarle resultados 6ptimos.

(*)(Universal Resource Locator): Localizador Universal de Recursos. Es el término técnico que se utiliza para referirse
a una direccion de Internet. Cada URL es Unica y esta formada por varias partes. (ej. http://www.madrid.org)

El alta automatica realizada por nuestra cuenta, con un poco de paciencia y ganas, es mas
coémoda, sin duda, pero tiene varios inconvenientes. En primer lugar no puede personalizarse el
alta para los principales buscadores. Todas las altas se efectuan de la misma forma, con el
mismo titulo, las mismas palabras claves, la misma descripcion. El problema de poder
personalizar es que hay buscadores que permiten mas caracteres en la descripcién, otros
permiten menos. Puede ser que al hacer el alta automatica se corte la descripcion en un
buscador en una de las principales palabras claves, y también puede ocurrir que al haber sido
precavido y haber limitado la descripcidon general al menor valor de caracteres se haya perdido
la posibilidad de enriquecer la descripcidn de nuestro web a indexar. Luego, quién sabe, ese

par de palabras son las que pueden marcar la diferencia a la hora de posicionar la pagina.

Estos programas que nos prometen el oro y el moro, juran que indexaran nuestra pagina en
miles de buscadores y directorios. ¢ Es necesario ser indexado en tantos lugares de Internet?

¢ Verdaderamente nuestro publico va a buscar nuestra pagina en un buscador de Indonesia...?

La verdad es que no se trata de ser indexado en todas las paginas posibles, sino en aquellas
verdaderamente importantes. Muchas de las paginas donde estos programas fantasma
prometen incluir nuestra web no son verdaderos buscadores, son meros lugares repletos de
enlaces que no van a aportar nada al posicionamiento de nuestra web, otros seran buscadores
que limitan las webs indexadas a determinadas nacionalidades y el dichoso programita dara un
fallo. En fin, un verdadero engafia bobos. La realidad es que no existen mas alla de entre 100 y
200 sitios web en todo en mundo (en el mejor de los casos) donde realmente nos interese
aparecer y que realmente aporten un valor a nuestro trabajo. Y si somos completamente

sinceros, con ser indexados en unos 30 buscadores habremos hecho un alta adecuada.

Mas adelante, hecho lo realmente fundamental, ya nos podremos entretener en intentar

aparecer en ese interesante buscador Indonesio.

Estos son algunos programas de alta automatizada en buscadores mas conocidos. Disponen

de herramientas técnicas interesantes pero de nula eficacia en manos de aficionados.
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o Active WebTraffic
http://www.myrasoft.com/activewebtraffic/activewebtrafficsp.htm
e Submit Wolf
http://www.trellian.com/swolf/

e WebPosition Gold Search Engine and Web promotion
http://www.webposition.com/

Si optamos por la segunda opcion, es decir, dar de alta manualmente nuestra web en los
buscadores que mas nos interesan, podremos personalizar y detallar nuestra labor con mucha
mas eficacia, interesandonos por las particularidades de cada buscador. Sin duda es el sistema
mas recomendable. Existe un obvio problema, hay que conocer el contexto en el que
trabajamos, qué tipo de web queremos indexar, como lo queremos hacer, con qué palabras
clave, es decir, pensando en las palabras que los internautas teclearan en los buscadores y
que, como resultado, puedan acercarles a nuestra web y, por lo tanto, a la contratacion de
nuestros productos o servicios. Evidentemente se trata de un area especifica que debemos

dejar en manos de profesionales. Seran los propios disefiadores de nuestra web los que nos
puedan dar los primeros consejos en este sentido.

Si entramos en el buscador mas famoso en estos momentos, www.google.es, podremos ver

que dispone de una seccién especifica para poder dar de alta manualmente nuestra web. Esto
es lo que nos encontraremos.

Goo SIE | Agregusiquite su URL

frisroon Agregaraciualizar URL
d5 guercy de Clag " e 3 AdSanse de Google para editeres Wab
- Ea Google, agregamos euevos siios 2 muestro indice v los achuzlizemos cada Fcheyd mz.dgéw'mmm
Faan putbodas fon rosstpy YOR e xplormnos |a web, pi cllo bomniinas o que nos envie 2s URL aq | Proporcione a sus visitantes productos
Mo agrepunos a puestro o todas las URLs qoe recbimes v oo podemas | S00H003 felacted al tempd g .
" Agreguaiuty s IR hacer pinpana prediceidn n darle ningana garantis acerca de cudndo o 4 e Sus ingresas po poblcidad. [z
efectivaments aparecerd oA
Anunatio an Geogle ol instanto
P firves mgrese e URL coergilots, medrvenda o prefije bego), Por cjemldl | Croe anuncios segmentados con Adioess
b www poogle com’. Tambatn puede agrepar comenmios o palabras clrve | Paganda con taets da cobdo, vea u
que describan el contenide de w0 pagina. Esto sélo s usa paramosstra propia. | A%nced an Googly hoy
informacida ¥ o infhaye en oémo Googhe la indexard o oifrard.

NOTA: Sl ¢5 necesasa la pagna del sivel seperion 00 nesciita cndsr cada pdgms por separado, Muocito oot
sdomnitics explorador, Googhebot, mcontrad o reato. hmportante: Google actualica s mdice paiddicanemte, de manaa
que 00 £5 necesanio emiar informaciin acerca de vinooos mamvos o que han dejado de ser actvos. Los vinculos obsoletos
desaparecerin del indice en b proxima exploracidn de [a web, cuzedo actoabcemos o indice completo.

URL:

Comentaeas:

Opoicsad Pars ayudames a divtingur enire las URL seiadas Somenie v |3 emitidar incamants, escnbala palabeadal ¥ oo
34 PUESITA #1 ] Qb sipaenie:

Leye)
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3.- Posicionamiento en buscadores

Mucha gente confunde el alta en buscadores con el posicionamiento. Realmente son dos
conceptos que, a pesar de tratarse de asuntos relacionados con los buscadores, son

completamente distintos, el primero es el paso previo para arrancar el segundo.

El posicionamiento en buscadores consiste en aplicar diversas técnicas tendentes a lograr que
los buscadores de Internet encuadren nuestra pagina web en una posicion y categoria deseada

dentro de su pagina de resultados para determinados conceptos clave de busqueda.

Los motores de busqueda generan dos tipos distintos de resultados: los resultados naturales u
organicos (posicionamiento SEO) que son los que estan basados en el algoritmo imparcial de
los buscadores, y los resultados patrocinados (posicionamiento SEM), cuya clasificacion

depende del dinero que se invierta en los anuncios y del que se hablara en proximos capitulos.

Las herramientas de busqueda estan divididas en dos principales categorias: los directorios y
los buscadores. Hasta ahora sélo hemos nombrado los directorios. Un directorio es un
repertorio, una base de datos construida manualmente por los escritores que ponen en un

indice segun los titulos los sitios que se sujetan a ellos.

hﬂm! SEARCH Busguedas - Yahao! - Tour infprmatis - Syuda
Directaorio
Buscar (1 Teds Is wreb () of Dirsctore | Buscar Bisgusds avarzads

i Hur Intgmma LL1Hl I

Cipncin y tecnolegia
Figica, Malemdticas, Quimica

Derecho, Ecoromia,. Histora, Psicologia..
Daparies ¥ acla
Cochas Fulbol & B0g, Tyrigmp..

Economia y negecios
Empresas, mobdiangs, Emglea

: -
Prmana, Secundana, Unsersidades.

Espadtaulos v divinsion
Quesir, Pliseca. Hurndd, Podales. .

WY, Softwarg, That. Prcaramacidn

Material nsul
Calendanps, Mapas. Diccionarios

Rack, TV, Renistas, Pencdices
Palitl 0

Conglitycidn, Eleccipnes, Hatiends .

Snlud
Bedicing, Erfermedades, Embaraza. ..

Sociedad
Buodas, Fiectas, Pava nifas. Baligdhn .

enas geograficas
Eaigds. Europd. Eapaiia, SEAA .

Sopprignt D 2008 Yahoo! loeris, § L. Todo loa derachos remnad

Politica de privacidad -

nes de senicia - Ayuda

Un directorio funciona dividido por temas, hablando claro, las paginas amarillas de toda la vida
son un directorio. La gente busca lo que quiere en las secciones correspondientes y se pone en

contacto si lo que ven les resulta interesante. Bien, en Internet funciona exactamente de la
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misma manera. Indexamos nuestra web en la seccion o secciones correspondientes y listo.
Solamente deberemos esperar a que nuestra solicitud sea estudiada y aceptada y en un plazo
razonable de tiempo, nuestra web figurara en sus secciones. En algunos casos, como en el
conocido directorio Dmoz.org, esa indexacion puede tardar meses. ¢Por qué? Muy sencillo,
como ellos mismos dicen: “El Open Directory Project es el directorio editado por personas
mas extenso y mas completo del Web. Su construccion y mantenimiento son realizados por
una gran comunidad global de editores voluntarios”. Al ser personal voluntario, el trabajo es
mas lento pero nunca por ello menos riguroso. Merece la pena esperar por los beneficios que

conllevara.

Ya hemos dado de alta nuestra web corporativa en aquellos directorios y buscadores que nos
han parecido mas apropiados, o mejor dicho, en aquellos en los que profesionales cualificados
nos han recomendado. Habremos utilizando las descripciones y palabras de busqueda que
mas se adaptan a los fines empresariales de nuestro proyecto web. Por ejemplo, si nuestra

empresa vende zapatos, l6gico es haber utilizado la palabra clave: “zapatos”.

Ahora es el momento de conseguir que cuando alguien teclee “zapatos” en un buscador,
encuentre facilmente nuestra web en las primeras paginas de resultados y no que aparezca en
la posicion 321, o lo que seria lo mismo, que no nos encuentre jamas. Nos adentramos en los

que los expertos denominan “posicionamiento natural u organico”.

La labor de posicionamiento natural debe comenzar durante el propio disefio de nuestra
pagina. Debemos tener en mente el concepto de posicionamiento mientras los disefiadores y
programadores trabajan en nuestro proyecto. Nombrar las imagenes que aparecen en nuestra
web con palabras que tengan relacion con nuestro productos o servicios seria un ejemplo
sencillo. Los buscadores relacionan su sitio web con palabras claves que encuentran en él
(dentro de los textos que componen nuestra web), por eso el contenido de los textos es muy
importante para él éxito del posicionamiento. Mientras mas completos, precisos y por lo tanto
interesantes sean sus textos, mejor sera el posicionamiento natural de su website. Existen mas
factores relacionados con la propia programacion (titulos, meta tags, etc) pero son conceptos
técnicos que no tiene sentido comentar; simplemente debe saber que la empresa encargada de

crear su pagina web debe conocer todos estos mecanismos.

Antes hemos hablado de paciencia, bien, recordemos esa idea. Si buscamos en Google

usando la palabra clave “marketing”, veremos que nos aparecen 704.000.000 millones de
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resultados. Ha leido bien. Sin embargo si buscamos usando la palabra “Hacha” los resultados
“solamente” son 1.750.000. Eso quiere decir, simplificando conceptos, que resultara mas
sencillo posicionar nuestra pagina en el mercado de venta de hachas que en el campo de las
empresas de marketing. Satisfagamos su curiosidad, si usamos “zapatos”, apareceran
13.800.000 resultados.

Hoy en dia existe una brutal competencia en el posicionamiento en buscadores, por lo que la
eficacia a la hora de elegir las palabras clave que mejor se adapten a nuestro proyecto es
fundamental. Hemos de estudiar la competencia, como se encuentra posicionada, con qué

palabras clave aparecen mejor posicionadas, etc. Un verdadero trabajo titanico.

4.- Google y su famoso PageRank

El posicionamiento en buscadores es un area de trabajo verdaderamente compleja. Todo el
mundo quiere aparecer como primer resultado en la busqueda en Google (el verdadero rey de
Internet y donde se centran la mayor parte de los esfuerzos de posicionamiento), y eso,
evidentemente, es casi un imposible, ademas de ser un trabajo constante. Es bastante
complejo explicar qué factores hacen que un sitio web se sitle mas alto o mas bajo en un
buscador, ya que los que afectan a ese resultados son muchos y muy diversos. Cada buscador
tiene su propio motor, su corazéon de programacién basado en secretos algoritmos que le

diferencian de los demas. El caso mas comentado es el “secreto de Google.

Veamos como define Google las razones que existen para usar su buscador:

“Google funciona con una combinacién unica de hardware y software avanzado. La velocidad
que usted experimenta puede ser atribuida en parte a la eficiencia de nuestro algoritmo de
busqueda y en parte a las miles de PCs de bajo costo que hemos conectado en red para crear
una maquina de busqueda super rapida.

El corazén de nuestro software es PageRank(TM), un sistema de clasificacién de paginas web
desarrollado por los fundadores Larry Page y Sergey Brin en la Universidad de Stanford. Y
aunque tenemos docenas de ingenieros trabajando para mejorar diariamente todos los
aspectos de Google, PageRank continua siendo la base de todas nuestras herramientas de
busqueda en la web.

En qué consiste PageRank

PageRank se basa en la exclusiva naturaleza democratica de la web y usa su extensa
estructura de vinculos como un indicador del valor de una pagina individual. Google interpreta
un vinculo desde la pagina A hacia la pagina B como un voto de la pagina A por la pagina B.
Pero Google revisa otras cosas aparte del nimero de votos o de vinculos que una pagina
recibe, puesto que también analiza la pagina que emite el voto. Los votos emitidos por paginas
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que son en si mismas "importantes” pesan mas y ayudan a convertir a ofras paginas también
en "importantes”.

Los sitios importantes y de alta calidad reciben un PageRank mas alto, que Google recuerda
cada vez que realiza una busqueda. Por supuesto, las paginas importantes no significan nada
para usted si no coinciden con su busqueda. Por eso, Google combina PageRank con
sofisticadas técnicas de busqueda de texto para encontrar paginas que sean importantes y a la
vez relevantes para su consulta. Google va mas alla de la cantidad de veces que un término
aparece en una pagina y examina todos los aspectos del contenido de la pagina (y el contenido
de las paginas vinculadas) para determinar si es una buena coincidencia para su consulta.

Integridad

Los complejos métodos automaticos de Google hacen que la manipulacibn humana de
nuestros resultados sea extremadamente dificil. Y a pesar de que mostramos anuncios
relevantes alrededor de los resultados, Google no vende la ubicacién de los resultados en si
(es decir, nadie puede comprar un PageRank mas elevado). Una busqueda Google es una
forma sencilla, honesta y objetiva de encontrar sitios web de alta calidad con informacion
relevante para su busqueda”

Bien ¢Ha entendido realmente algo? No nos extrafia que no haya sido asi. jEs ese PageRank
el factor clave, pues no, es importante y marca la diferencia de la forma de trabajar de este

buscador frente a otros pero existen muchos mas.

Veamos algunas de las definiciones de PageRank que encontramos en Internet:

e PageRank es una familia de algoritmos utilizados para asignar de forma numeérica la
relevancia de los documentos (o paginas web) indexados por un motor de busqueda.
Sus propiedades son muy discutidas por expertos en optimizacién de motores de
busqueda. El sistema PageRank es utilizado por el popular motor de busqueda Google
para ayudarle a determinar la importancia o relevancia de una pagina.

e Valor numérico asignado por Google a cada pagina presente en su base de datos.
Dicho valor es calculado por Google empleando algoritmos especiales basados en la
valoracion cualitativa y cuantitativa de los enlaces externos de cada website.

e Valor numérico que representa la importancia de un sitio web para Google, otorgado en
funcién de los enlaces que apuntan hacia él: un enlace, un voto (aunque no todos

tienen el mismo peso). La gente mata por subir su PageRank.

Si tiene descargada la barra de Google en su navegador, podra observar que existe una
funcién que permite ver el PageRank de las paginas que visite. Se valora siempre sobre un
maximo de 1°. Por ejemplo: El propio Google.es tiene un PageRank de 8/10, Yahoo.es 7/10 o

Microsoft.com un 10/10. Cuanto mayor sea ese ranking mejor para nosotros.
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La obtencion de ese PageRank, de esa “popularidad” se consigue, como hemos visto, logrando
que paginas de prestigio enlacen con la nuestra. Esa es una ardua labor que puede
conseguirse de multiples maneras, figurando correctamente indexados en los principales
directorios, poniéndonos en contacto directamente con los responsables de esas webs de
importancia argumentando el interés de nuestros contenidos y logrando un enlace, publicando
textos de interés en nuestra pagina que resulten interesantes para la comunidad interesada en
ese tema y se nos cite, utilizando la comunicaciéon corporativa publicando notas de prensa y
consiguiendo que nuestras noticias empresariales sean publicadas por las ediciones digitales
de medios de comunicacion. Esa red de enlaces que apuntan a nuestra pagina y que ayudan a

mejorar nuestro PageRank es lo que en Internet se denomina “Linking” (enlazando).

El Linking es una labor constante, que requiere una actualizacién de contenidos y un trabajo
periédico. La popularidad de una pagina no es un valor fijo o inamovible, varia con el tiempo, es
un ser vivo que debe ser alimentado o enferma y muere. Como puede ver, no se trata de algo
sencillo, requiere dedicacién y esfuerzo dentro de un mundo competitivo donde todos estan

haciendo lo mismo en una lucha constante por el posicionamiento.

¢ Merece la pena tanto trabajo?

5.- ¢ Merece la pena posicionarse en buscadores?

La respuesta es un rotundo S/

Promocionarse en los buscadores sigue siendo al dia de hoy una de esas estrategias donde
existen un mayor nimero de oportunidades y fortalezas. A continuacion analizaremos algunas
de ellas:

1. Lo que mas hacen los usuarios de Internet es buscar informacion

En las encuestas donde se miden los usos de Internet siempre aparece como protagonista
la necesidad de “buscar informacién”. En Espana por ejemplo, segun la Octava Encuesta de

Usuarios de Internet de la Asociacion para la Investigacién de Medios de Comunicacion, la
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principal actividad realizada en Espafia en Internet es “hacer busquedas”. Los usuarios
buscan informacién para comprar productos, para enterarse de la actualidad, para obtener
material para sus propios portales... Dicha necesidad se mantendra como primera

motivacion para utilizar Internet.

2. Los buscadores tienen fidelizados a los usuarios

Un estudio de la empresa Iprospect titulado Search Engine User Behavior demuestra la alta
fidelidad que tienen los usuarios hacia los buscadores. En dicho estudio se pregunté a una
muestra de usuarios sobre qué harian si en el primer intento de busqueda no sale listado la

informacion especifica que estan buscando. Las respuestas fueron las siguientes:

- El 82% respondié que cambiarian la palabra de busqueda por otra mas pertinente en el

mismo buscador.

- El 13% respondi6 que optaria por cambiar de motor de busqueda y seguiria utilizando la

misma palabra clave original.

- Un 2% utilizaria otra palabra clave en otro buscador.

- Tan solo un 3% utilizaria otro medio distinto a un motor de busqueda para encontrar la

informacion.

Al final este estudio nos indica una fidelidad hacia los buscadores del 97%, un valor que sin
duda representa una excelente oportunidad para apostar por este medio. Los buscadores

seguiran siendo la herramienta principal para buscar informacion.

3. Los buscadores son la forma mas barata de obtener visitas susceptibles de

convertirse en clientes.

De las herramientas mas utilizadas en marketing en Internet, el posicionamiento en
buscadores representa la mayor rentabilidad ya que conjuga en su férmula de ROI unos

bajos costes en el largo plazo, combinado con una alta conversion visitante-cliente.

Cuando el potencial cliente es quien nos busca, nuestros costes de publicidad se reducen
considerablemente. Quien llega a nuestra pagina web a través de los buscadores es alguien
que ya tiene en mente un producto, un contenido, un servicio, el cual sera muy similar a
alguno de los que componen nuestra cartera de productos y servicios (siempre y cuando

nuestro site posea un eficaz posicionamiento en buscadores). Convertir esa visita en cliente
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requiere de un esfuerzo menor que si nosotros somos quienes buscamos al cliente

directamente.

4. El posicionamiento en buscadores aumenta el branding de la empresa

El posicionamiento en buscadores puede potenciar el branding de una empresa de una
forma muy peculiar. Estudios recientes demuestran que los usuarios suelen creer que las
empresas que aparecen listadas en las paginas de resultados de los buscadores son de

una mayor calidad que las empresas que no aparecen listadas en los motores de busqueda.

Segun se desprende del estudio Search Engine User Behavior de la empresa Iprospect, un
36% de los usuarios de los buscadores piensan que las empresas que salen listadas en los
primeros lugares de los buscadores son las empresas lideres de su sector. Esto a pesar de
que técnicamente no es cierto, ya que la obtenciéon de un mejor ranking depende de una
serie de factores técnicos atribuibles a la pagina web y no a la calidad de la empresa en si

mismo, es una leyenda urbana que debemos aprovechar para jugarla a nuestro favor.

5. La promocién en buscadores es 100% medible

Para saber si una accion de marketing es correcta, dicha accién debe ser medible o
controlada. Una tipica campafa de posicionamiento en buscadores puede ser auditada en

cualquier momento con el fin de mejorarla o con el fin de evaluar la factibilidad de la misma.

Los sistemas de estadisticas de trafico web al dia de hoy pueden medir una serie de
indicadores relacionados con la promocion en buscadores que nos aportan una vision mas
amplia del negocio. Cifras relacionadas con "visitantes provenientes de buscadores",
"motores de busqueda que originaron visitas" y "palabras clave que originaron visitas al site
a través de buscadores" son datos que facilmente nos sirven para medir el éxito de una

estrategia de posicionamiento en buscadores.

6.- Conclusiones

A pesar que de los anteriores parrafos parecen un cuento de hadas, so6lo con la puesta en
marcha de una estrategia de posicionamiento en buscadores podremos percatarnos de las
bondades de esta herramienta de marketing en Internet. La promocién en buscadores es una
accion de ensayo vy error, donde las cosas que salen bien se mantienen y las cosas que no

salen tan bien se pueden corregir inmediatamente.
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e CAPITULO 3: PUBLICIDAD EN BUSCADORES

1.- Introduccioén

Los buscadores ayudan al usuario a encontrar facilmente la informacién que se encuentra en
Internet. Para ello, analizan, indexan y organizan millones de web sites existentes en la Red
para satisfacer las busquedas de los usuarios. Son los resultados naturales ofrecidos por el

buscador.

En este capitulo nos centraremos en los resultados patrocinados, que son aquellos que
aparecen en el margen derecho de la pagina y en ocasiones en la parte superior de los
resultados naturales, cuando el usuario realiza una busqueda que coincide con alguno de los

términos del listado de palabras clave relacionadas con el negocio del anunciante.

El momento en el que se muestran cuando el anuncio suele coincidir en numerosas ocasiones
con el momento en el que se toma la decision de compra. Podemos decir sin temor a confusion

que la publicidad se muestra en el momento preciso y en el lugar adecuado.

El usuario utiliza los motores de busqueda o los directorios para buscar informacién sobre
productos, servicios o contenidos de su interés, realizando la busqueda a través de palabras
relacionadas con su negocio. El usuario al hacer clic sobre el anuncio accede directamente a la
pagina web del anunciante en la que encontrara informacion detallada sobre el producto que

busca ofertado por el anunciante.

El Anunciante solo paga cuando el usuario que ha visto su publicidad hace clic sobre ella y va a
su web, es decir, no paga por el mero hecho de ser visto por el usuario sino solo cuando el
usuario se muestra interesado en su oferta y decide ir a su web para ampliar informacion sobre
esta. Sera también en la web del anunciante en la que se convencera o no al usuario de la
conveniencia de adquirir el producto ofertado por lo que el disefio, programacion vy
navegabilidad del web site seran fundamentales a la hora de conseguir un retorno positivo de la
inversion publicitaria en resultados patrocinados en el marketing en buscadores. Las redes que
conforman el universo de publicidad en buscadores tienen métodos efectivos para la
identificacion de clics no validos, aquellos generados mediante métodos prohibidos. Estos
pueden haber sido realizados por un robot o por un usuario de forma manual destinados a

incrementar el gasto publicitario de manera fraudulenta. Para evitar este tipo de
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comportamientos abusivos se utilizan técnicas de filtrado y deteccion para lo que se tiene en

cuenta la direccion IP del usuario que realiza el clic, la hora del clic, clics duplicados, etc.

La publicidad en buscadores es gestionada por cada una de las redes o buscadores en base a
un sistema de pujas que consiste en que se subastan las posiciones patrocinadas al mejor
postor en tiempo real. Un anuncio aparecera en una posicion de mas relevancia que otro
normalmente debido a que el primero paga un importe por clic mayor al segundo. Permite
llegar a un gran volumen de clientes potenciales en el momento en el que demandan los
servicios ofrecidos por el anunciante, clientes que pueden ser ademas segmentados en
algunas redes como Google, por ubicacion e idioma, es decir, la campafia puede dirigirse, por
ejemplo, a clientes anglo-parlantes residentes en Espafia. Incluso es posible realizar campanas
de ambito local cifiéndose a una comunidad auténoma, provincia o ciudad por lo que se puede

maximizar la segmentacion de la publicidad que recibe el cliente.

2.- Algunas definiciones basicas

En este capitulo trataremos de comprender el marketing en buscadores con el fin de alcanzar
un retorno positivo de la inversién publicitaria — ROI, siglas en inglés de “Return Of Investment”
— es decir, que las campafas sean rentables. Para ello analizaremos términos como Coste por
Accidn, Coste Por Clic, CTR o Tasa de Conversion por lo que es conveniente familiarizarse con

los mismos como vemos a continuacion.

El CPC es el Coste Por Clic, lo que paga el anunciante cuando el usuario ha visto su
publicidad, se ha mostrado interesado en ella y ha hecho clic en su anuncio que le lleva a su
web. Conviene senalar que el anunciante no paga pr el mero hecho de que el usuario vea su

anuncio, no paga por impresion — aparicion de un anuncio al usuario - sino sélo por clic.

El CPA es el Coste Por Accién llevada a cabo por el usuario en la web del anunciante, es decir,
el coste que le supone al anunciante captar cada cliente, formulario o accién en concreto que

se lleva a cabo en su web site.

Existen ademas una serie de variables que van a influir en la relevancia de nuestra campafia
como es el CTR — Clic Through Rate — que es el porcentaje resultante de la divisién de los clics
que han realizado los diferentes usuarios entre el numero de impresiones que han sido

servidas.
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EL CTR tiene especial relevancia en las campafas de publicidad realizadas en Google, ya que
el anuncio aparecera en posiciones mas o menos relevantes no solo por el importe que el
anunciante pague por clic sino también en base a esta variable ya que Google tiene en cuenta
el rango — RANK - de los anuncios que es el resultante de multiplicar el CTR por el CPC —
coste por clic. De esta forma podran aparecer anuncios en una posicién superior a otro y sin
embargo estar pagando un menor coste por clic. De esta forma se mejora la experiencia de
navegacion del usuario pues se le ofrecen resultados mas relevantes también en los resultados
patrocinados y el anunciante se ve beneficiado de un mayor volumen de trafico al aparecer en

posiciones mas relevantes que su competencia a un precio menor.

Es conveniente aclarar que al pagar el anunciante solo por el clic y no por impresiones, la
variable de CTR no afecta directamente al coste de accidn, si bien influye en el Rango de la
campafia en Google con las consecuencias que anteriormente se han mencionado.
Recordemos que en el marketing en Buscadores el anunciante sélo paga por la respuesta real

al anuncio y no por la cantidad de veces que éste aparezca.

Junto con el CPC, la variable que mas relevancia tiene en la determinacién del éxito de nuestra
campafa publicitaria, las que nos van a llevar a obtener un retorno positivo de nuestra
inversion, es la tasa de conversion — TC o CR Conversion Rate — que es el porcentaje de
usuarios que finalmente compran o realizan una determinada accion en el web site del
anunciante. Se calcula dividiendo las acciones entre el nimero de clic generados. TC =

Acciones / Clics (expresado en %)

Ademas del CPC, como hemos visto ya, sera de utilidad conocer tres conceptos relacionados
con éste, el CPC Maximo o puja maxima es el maximo coste por clic que el anunciante esta
dispuesto a pagar por esa palabra o grupo de palabras clave, también llamadas keywords. El
CPC Efectivo es el precio final que se paga por cada clic recibido y el CPC Efectivo Promedio,

que es el CPC ponderado promedio del total del listado de palabras clave.

3.- Beneficios del marketing en buscadores

El marketing en buscadores permite al anunciante promocionarse directamente a aquellos
usuarios interesados en sus productos o servicios en muchas ocasiones en el mismo momento
en el que se toma la decision de compra. Permite por tanto una publicidad altamente
segmentada a usuarios interesados en sus productos o servicios que concluye en una mayor y

mas inmediata rentabilidad o retorno de la inversion publicitaria del anunciante.
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Entre las ventajas del marketing en buscadores cabe destacar la amplia cobertura que tienen
ya que practicamente el 100% de los usuarios de Internet recurre a ellos. Normalmente los
buscadores tienen una presencia global por lo que facilita al anunciante el acceso a otros

mercados.

Ademas, al pagar solo por clic recibido el riesgo es minimo pues solo se paga por los usuarios
interesados que llegan al web site del anunciante y no por el mero hecho de que hayan visto el
anuncio. No existe un coste minimo requerido para anunciarse en buscadores por lo que se
puede realizar una pequefa campafia como prueba para posteriormente ir incrementando

progresivamente la inversién a medida que se van obteniendo resultados positivos.

El anunciante puede elegir un gasto maximo diario y el gasto maximo por clic con lo que
asegura un volumen de usuarios que llegan a su web a un coste maximo determinado

manteniendo en todo momento controlada la inversién publicitaria.

En comparacién con otros medios, la publicidad en buscadores suele ser mucho mas rentable
pues el coste de captacion de clientes es menor y la predisposiciéon de los mismos hacia la

adquisicion de los productos ofertados por el anunciante es mayor.

4.- Una campana publicitaria de éxito en buscadores

Para realizar una campana publicitaria de éxito en buscadores se deben analizar cada uno de
los pasos necesarios entre los que se encuentra la redaccion del anuncio, la seleccién de
palabras relacionadas con el negocio del anunciante y el precio de puja maxima que debe
establecerse para el listado de palabras. Este ultimo paso esta relacionado con la rentabilidad
de la campana en si misma y merece ser profundamente analizado incluyendo en este cada

una de las variables que influyen en el coste de captacion de clientes.

En primer lugar se debe seleccionar el publico objetivo que dependiendo de la red podra ser
local, es decir, se debe seleccionar la ubicacién de los usuarios por paises o incluso si es
posible por provincias o ciudades por lo que el anuncio se mostrara sélo en los resultados de

las busquedas realizadas por usuarios ubicados en los emplazamientos sefialados.

Hay que seleccionar también el idioma que hablan los clientes potenciales, puede darse el

caso que una campafia para publico espafiol incluya palabras en inglés.
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La redaccién del anuncio

El anuncio en buscadores es un anuncio textual que consta de tres partes visibles, el titulo, el
texto del anuncio y la URL visible, que es la direccién de la pagina web del anunciante; y una
invisible para el usuario que es la URL destino, que es la direcciéon de la pagina web a la que
llevaremos al potencial cliente pero que puede incluir diferentes variables en la misma dirigidas
a la medicién de resultados o bien a mostrar una oferta concreta relacionada con el anuncio.
Por ejemplo si un usuario busca viajes a Nueva York podra ver diferentes anuncios de
compaiias de viajes que ofertan este tipo de viajes, la url visible sera la direccion de la pagina

de la agencia www.agenciadeviajes.com , pero la de destino podria ser

www.agenciadeviajes.com/nuevayork pagina en la que se le muestra al usuario informacion

relativa al viaje demandado evitando que se “pierda” entre otras ofertas que se encuentran en
la pagina principal del anunciante y mejorando de esta manera la experiencia de navegacion

del usuario.

La redaccion de anuncio debe ser correcta en sus formas, deben de respetarse una serie de
estandares editoriales basicos, de lo contrario el anuncio puede ser rechazado por los editores
de las diferentes redes que se encargan de comprobar que cada anuncio cumple con los
requisitos editoriales. Entre ellos, cabe destacar la gramatica y ortografia, el anuncio debe
cumplir con las directrices gramaticales y ortograficas basicas, el uso de mayusculas en una
palabra esta restringido, es decir, no se puede poner la palabra entera en mayusculas con el fin
de llamar la atencién de los usuarios, pero si esta permitido utilizar mayuscula en la primera
letra de la palabra en cuestién. No deben repetirse términos de manera enganosa, evitando en
todo caso repetir la misma palabra varias veces en la misma linea; Como es obvio, el uso de

lenguaje inapropiado o que pueda resultar ofensivo debe ser evitado.

En el titulo del anuncio debe incluirse la palabra clave ya que aumenta notablemente la
notoriedad del anuncio ya que ésta aparecera resaltada en negrita en el anuncio al coincidir
con la palabra buscada por el usuario. Al aumentar la notoriedad del anuncio se aumenta su
efectividad en términos de CTR, se incrementa el porcentaje resultante de dividir los clics entre
las impresiones generadas, y como hemos visto por ejemplo en la Red Google, aumenta el
Rango del anuncio, por lo que éste aparecera en posiciones mas relevantes a un coste por clic

menor. La consecuencia inmediata es el aumento de trafico a un coste menor por usuario.

El texto del anuncio esta formado normalmente por dos lineas de texto. En la primera es
conveniente mencionar una ventaja competitiva que distinga al anunciante de sus
competidores. En la segunda parte del texto o segunda linea es conveniente introducir una
enérgica llamada a la accion, por ejemplo, “Esta semana gastos de envio gratis”. Las

afirmaciones realizadas en los mensajes competitivos deben ser demostradas en la web.
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Las campafias de mayor éxito son aquellas cuyos textos son los mas adecuados. Deben de
redactarse creatividades especificas para cada uno de los grupos de palabras clave e incluso
anuncios individuales para las palabras clave mas relevantes pues son aquellas que aglutinan
un mayor numero de busquedas y por tanto de clientes potenciales.

El anuncio de texto es el puente entre la busqueda y la pagina de entrada al web site del
anunciante por lo que de su calidad depende en gran parte el éxito de una campafia de
marketing en buscadores. La calidad del anuncio de texto influye de manera decisiva sobre el
trafico que va a generar la camparia y como hemos visto también sobre el gasto y los objetivos.
Un estudio reciente presentado en SES Chicago demuestra la relevancia de cada una de las
partes del anuncio de texto en la tasa de conversion, siendo la que mayor relevancia tiene la
primera linea de la descripcion con un 53,55% de influencia, seguido de la segunda linea de
descripcion con un 23,56%. El titulo es el tercer factor con un 13,54% y la URL tan solo influye
en el 9,37%. La experiencia nos demuestra que la redaccion adecuada del anuncio de texto
influye en la tasa de conversién, texto que en muchas ocasiones pasa desapercibido pues la
mayor parte de los clientes se centra en las palabras clave, en la competencia, etc. A pesar de
lo que nos dice el estudio, todas las lineas cuentan y en ocasiones estos porcentajes pueden

variar drasticamente por lo que probar varios anuncios es la opcion mas recomendable.

El mejor anuncio de texto no es aquel que tiene el mayor porcentaje de clic — CTR — sino el que
obtiene el mejor rendimiento de la campafia en términos de retorno de la inversion para lo que
se tendra en cuenta no solo el CTR sino también la Tasa de Conversiéon. Mas adelante
analizaremos con detenimiento el ROl o Retorno de la Inversion y conoceremos la influencia

que las distintas variables tienen en el éxito de las campafias de marketing en buscadores.

Las palabras clave

Es necesario crear un listado de palabras clave relevante y especifico para el producto o
servicio del anunciante. Hay que pensar en las palabras clave en funcién de lo que el usuario
realmente busca, no de lo que creemos que busca. Es un error comun del anunciante incluir
palabras que no son las que el usuario interesado en su negocio va a buscar ya que trata
desde su profundo conocimiento de su negocio pensar como buscaria él, hay que evitar pensar

“yo buscaria” para pensar en “mi cliente potencial buscaria...”

Es conveniente evitar las palabras clave genéricas ya que suelen tener los precios mas altos y
su CTR y Tasa de Conversion en ventas suele ser menor lo que concluye en un mayor coste

de captacion de cliente.
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La mayor parte de las redes o buscadores tienen a disposicion del anunciante herramientas de
sugerencia de palabras clave que es recomendable utilizar para realizar un listado de palabras
lo mas extenso posible para posteriormente ir optimizando dicho listado a medida que se va

obteniendo experiencia con la campana.

Una vez localizadas las palabras clave mas relevantes hay que tener en cuenta singulares y
plurales, acentos y variaciones de esos términos con el fin de que el anuncio demuestre al

mayor nimero de usuarios cuando estos buscan los servicios ofertados.

A continuaciéon hay que establecer un CPC Maximo para las palabras clave que es la puja
maxima, el precio maximo que el anunciante esta dispuesto a pagar por cada clic recibido
desde ese grupo de palabras. Se especificara también el presupuesto maximo diario o mensual
para esa campana que limitara el gasto diario pero también el nimero de usuarios que llegaran
al web del anunciante. Hay que tener en cuenta que el gasto diario puede distribuirse a lo largo
de todo el dia por lo que habra ocasiones en las que si el nUmero de clics generado es mayor a
la media calculada para esa franja horaria el anuncio se vera ralentizado o bien se servira la

campafia hasta agotar el presupuesto diario.

En algunas redes es posible especificar incluso la franja horaria en la que se serviran los
anuncios. Para ciertas empresas puede ser algo muy conveniente pues dependiendo de los
productos o servicios ofertados es posible que la efectividad de la campafa sea mayor durante
la mafiana o durante la tarde, o bien durante el fin de semana. Tradicionalmente las empresas
con servicios dirigidos al ocio obtienen una mayor rentabilidad de su inversion publicitaria
precisamente durante tardes o fines de semana. Pero no solo es util para la conversion sino
también para completar otro tipo de estrategias, como por ejemplo publicidad en radio o
television a una determinada franja horaria hara que un buen nimero de usuarios impactados
hagan uso de Internet para buscar al anunciante. Seria perder efectividad para este anunciante
no asegurarse completar su campana offline asegurandose una posicion de relevancia en esa
franja horaria. Ademas es posible variar la puja de forma automatica a través de programas de
gestion de pujas o variarla de forma manual para obtener una mayor relevancia y trafico

durante esa franja horaria en concreto.

Existen distintas categorias en las que clasificar las palabras clave, las palabras clave de
concordancia amplia que es la configuracion predeterminada de las palabras clave, que
activara la publicacién de los anuncios siempre que aparezca la palabra clave en la busqueda
del usuario. Ademas distinguimos la concordancia de frase que activara la publicacién del
anuncio solo cuando el usuario incluya la frase en el mismo orden especificado; la
concordancia exacta que activara la publicacion del anuncio cuando el usuario busque

especificamente la palabra o palabras clave especificadas; Concordancia negativa evita que el

36
Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI




MADRID m

COMUNIDAD
DIGITAL Marketing, Internet y Empresa e ———"

anuncio aparezca cuando el usuario incluya un término que no es relevante para el anuncio;
Concordancia integrada que es la combinacion de concordancia exacta y negativa evitando por
ejemplo la publicacion del anuncio cuando el usuario incluya una frase exacta. Esta
clasificacion es aplicable en la Red Google y en un plazo casi inmediato en la red Yahoo

Search Marketing.

Estrategia de trafico

Las redes tienen herramientas de estimacion de trafico que ofrecen una estimacion del
volumen de clics que va a generar el listado de palabras clave que se ha especificado teniendo
en cuenta el CPC Maximo que se desea pagar por cada palabra. De esta forma se pueden
afiadir palabras clave adicionales con el fin de aumentar el trafico o bien limitar el gasto o

eliminar palabras clave si el coste estimado supera la cantidad que se desea invertir.

Presupuesto diario

Es el elemento que define el control de la inversion. El presupuesto mensual sera el resultante
de multiplicar el presupuesto diario por el nimero de dias de cada mes. El presupuesto
mensual nunca sera mayor que el resultante pero el presupuesto diario puede verse
incrementado hasta en un 20% siempre que esté compensado con otros dias, aumentando la
visibilidad del anuncio los dias de mas demanda de clics a fin de compensar los dias en lo que

la demanda es mas baja.

El presupuesto diario define también el riesgo maximo que el anunciante esta dispuesto a
tomar y puede ser variado en cualquier momento. Para usuarios noveles es util comenzar con
un presupuesto diario limitado para ir incrementandolo poco a poco segun va obteniendo los

resultados deseados.

Programacion de anuncios

En algunas redes, como Google, es posible definir los dias y horas en los que se mostraran los
anuncios, por ejemplo, es posible definir que los anuncios se muestren los dias laborables de la
semana, de lunes a viernes de 10.00h a 15.00 h. concentrando en esa franja horaria el
presupuesto diario definido aunque es posible que éste no sea cubierto en su totalidad. En el

resto de las franjas horarias del dia el anuncio no se mostrara.

Asi mismo también es posible variar la puja maxima durante una determinada franja horaria
con el fin de obtener el mayor trafico posible asi como asegurar el aparecer en las posiciones

de mayor relevancia. Esta opcion esta disponible como opcién avanzada para usuarios de
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Google a través de su programa AdWords asi como a través de agencias. También es posible
hacer uso de este sistema mediante sistemas de gestion de pujas tanto en Google como en el

resto de redes.

5.- La gestion de pujas

La Gestion de Pujas es un servicio aglutinador de todos los soportes que a través de un
software sincronizado con las plataformas de las diferentes redes gestiona inteligentemente las
apuestas del cliente por cada palabra clave monitorizando e interactuando con las de su
competencia para optimizar las pujas con el fin de obtener el mayor niumero de clics de clientes
potenciales altamente cualificados al menor precio, maximizando de esta forma su ROl —

Retorno de la Inversion.

La Optimizacion se realiza mediante la interaccion con las pujas en tiempo real monitorizando
el Coste por Clic en cada momento (por palabra clave, soporte y red) y la tasa de conversion.
El objetivo es minimizar el coste por clic maximizando la tasa de conversion pujando sélo por
aquellos clics que se convierten en clientes, controlando incluso la predisposicion a la

adquisicion de los productos o servicios del anunciante en funcion de la hora del dia.

Los programas de gestion de pujas estan dirigidos hacia usuarios avanzados que buscan
incrementar la rentabilidad de sus campafas de marketing en buscadores para lo cual
necesitan tener un absoluto control de los diferentes soportes en tiempo real durante todo el
dia a través de un solo interfaz teniendo la posibilidad de programar los cambios mas
apropiados en cada momento al tiempo que mide la efectividad de sus campafas en términos
de retorno de la inversion. Normalmente un anunciante suele recurrir a subcontratar este tipo
de servicios a una agencia especializada que se hara cargo de sus campanas en lugar de optar

por invertir en la compra del programa, formacién y personal cualificado requerido.

6.- El ROI — Retorno de la Inversion

Una de las principales innovaciones del marketing online es la capacidad de conocer y medir el
impacto publicitario inmediatamente después al mismo mediante las acciones que realiza tras
la exposicion a éste. Nos permite conocer las intenciones o preferencias de un usuario sobre
un producto mediante la interaccién con el contenido web tras el impacto publicitario. Esto nos
permite conocer el momento del proceso de compra en el que se encuentra cada individuo, lo
que nos permitira actuar adecuadamente en la modificacion de los elementos que influyen en la

toma de la decision de compra.
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El Marketing Online permite medir con precision la accion o falta de ella realizada por el cliente
en respuesta al mensaje publicitario recibido, a diferencia de medios tradicionales que se veran
obligados a aumentar su mesurabilidad. La gran ventaja del marketing online es su capacidad
de medir y demostrar la rentabilidad inmediata de la campafa publicitaria permitiendo por tanto
a los responsables de marketing conocer qué acciones estan resultando mas rentables y

cuales no, permitiendo una optimizacion de la inversion.

Mediante un sistema de tracking podemos medir el comportamiento de los usuarios tras el
impacto publicitario, es decir, podemos conocer qué porcentaje de aquellos usuarios que han
demostrado una respuesta al mensaje publicitario llegando al web site, han llegado a realizar
una accion en la pagina web, sea ésta un registro, una compra, una solicitud, etc. Esta variable
expresada en porcentaje de usuarios es lo que llamamos la Tasa de Conversion que
determinara en buena medida junto al resto de variables implicadas en el coste de captacion de

cliente, el éxito y rentabilidad de la campafa publicitaria.

La importancia del web site

Son muchos los anunciantes que obtienen una rentabilidad moderada de sus campafias
publicitarias en marketing online debido a que no han dedicado el suficiente tiempo a la
creacion de su pagina web, es comun encontrar una pagina poco navegable en la que el
usuario “se pierde”, paginas demasiado corporativas que relatan las excelencias de la empresa
pero que no muestran informacion del producto o servicio ofertado lo que hace que los usuarios

abandonen masivamente el web site.

Veamos algunas recomendaciones para mejorar el web. Entre todas ellas la principal es “Medir
el trafico”. Sin tener conocimiento de lo que hacen los usuarios en la pagina web no se pueden
tomar decisiones objetivas sino solo basadas en “actos de fe”, es desperdiciar la mayor ventaja
del marketing online. Por tanto, la principal recomendacién es la de conocer el comportamiento
de los usuarios en el web site, o que incluye conocer la tasa de conversion. Tras estudiar estos
datos podremos determinar objetivamente cuales son las medidas y cambios apropiados que
debemos adoptar para mejorar la conversiéon y con ello la rentabilidad de la inversién en

marketing.

Las recomendaciones segun cada web site consisten en emplear un disefio adecuado para
guiar a los usuarios poniendo especial atencion en la combinacion de los diferentes elementos
que conforman la pagina web, el texto, el color, el fondo, la ubicacion de los menus, la
simplicidad y claridad de los formularios y la fluidez del contenido que debe ser apropiado al

mensaje que espera recibir el usuario.
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El mensaje que se le transmite al usuario debe ser claro, atractivo y sugerente haciéndole ver
que la empresa ofrece el producto o servicio que él busca o necesita. El contenido debe estar
enfocado a las necesidades del cliente evitando en la medida de lo posible centrar el contenido
del web en la experiencia de la empresa, en los clientes actuales, en métodos de trabajo... Se
trata de ofrecer al cliente lo que el cliente demanda de forma clara y concisa en cuanto a
contenido y forma, mostrar el mensaje que el cliente espera con un disefio sencillo y navegable

a la vez que atractivo.

Existen ademas una serie de reglas a tener en cuenta a la hora de disefiar el web,
especialmente la pagina de entrada o “landing page”, aquella pagina a la que llega el cliente
tras haber hecho clic en el anuncio de texto mostrado cuando ha realizado una busqueda
relacionada con el producto ofrecido por el anunciante. El titulo de la pagina ha de ser claro e
identificar lo que el usuario esta buscando lo que hara que el usuario considere de relevancia el
web y tenga una predisposicion positiva hacia el mismo. Darle la importancia debida a los
espacios en blanco hace que el usuario concentre su atencioén en los elementos relevantes, el
usuario nunca lee todo el texto de la pagina sino que obtiene una impresion global del web site
que le hace decidir si el web ofrece informacién relevante sobre el producto o servicio que
busca o no. El espacio en blanco permite que el usuario se concentre en percibir los elementos

clave que le ayudaran a considerar de utilidad el web para sus necesidades.

Al tiempo que se utilizan los espacios en blanco hay que ser conciso en el texto de manera que
se exprese el mensaje de forma corta, precisa y facilmente comprensible por el usuario para

que entienda rapidamente las ventajas y beneficios del producto o servicio ofrecido.

En la pagina debe ser incluido un mensaje persuasivo que incite a la accion, a la venta, a la
compra, al registro del usuario o cualquiera que sea el objetivo de la campafa. Entendamos la
pagina como el mejor de los comerciales online, que refuerza la llamada a la acciéon con

mensaje contundente como por ejemplo “Miles de personas confian en nosotros...”

Los botones pueden incrementar por si mismos la tasa de conversion. Un botén grande, visible
y preferiblemente en color rojo incrementara sin duda la conversion. Asi mismo es muy
importante su ubicacion en la pagina web, aunque este factor puede variar dependiendo de
cada web site por lo que estudiar los resultados considerando la diferente ubicacion del botén

de accion puede ser de utilidad.

El texto que llama a la accion debe ser directo y concreto, un mensaje apropiado en estos
botones incrementara la tasa de conversion, en cambio la utilizacion incorrecta de estos
mensajes puede disminuir la conversion, como por ejemplo botones del tipo “Afadir al carrito”,

“Suscribir’, “Comprar”... expresan un mensaje por el cual el usuario alcanza un fuerte
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compromiso. Botones del tipo como “Pruébalo ahora” puede resultar de mayor utilidad para
mejorar la tasa de conversion. No existe una maxima por la cual deba utilizarse un tipo de
botdn u otro, sino que cada web debe ser estudiado de forma individual y si es posible siempre
teniendo en cuenta la medicion de los resultados que se vayan obteniendo con las diferentes

estrategias.
Incrementar la confianza del usuario en la pagina web es de gran utilidad especialmente en
aquellos webs dirigidos al comercio electrénico, resaltar que se trata de un web site seguro

hara que aumente la confianza de los usuarios.

Los objetivos del usuario de Buscadores

Comprender los objetivos del usuario que realiza la busqueda es la base para la optimizacién
de la pagina de entrada al web. Podemos clasificar los objetivos del cliente en tres, el objetivo
primario, el secundario y los objetivos latentes. El objetivo primario es aquel que el usuario

tiene en mente cuando ha realizado la busqueda, por ejemplo, una chaqueta.

El objetivo secundario es aquel que marca la diferencia en la conversion sin el cual el usuario
probablemente no se convierta en cliente. Continuando con el ejemplo, si el usuario busca una
chaqueta negra y solo se muestra disponible en marrén, el usuario desistira de la compra, sin
embargo, si el web muestra la diversa disponibilidad de colores para la chaqueta en cuestion,

entre los que se encuentra el negro, sera un factor decisivo en la conversion del cliente.

El objetivo latente o adicional son aquellas consideraciones sobre el producto que pueden
ayudar en la toma de decisién de compra pero que si no son correctamente aplicadas pueden
volverse en contra del anunciante provocando que el usuario huya de la web. Por ejemplo
mostrar consideraciones sobre el producto que no sean facilmente comprensibles por el

usuario pueden hacer que éste vuelva de nuevo al buscador para conocer los detalles de esas

caracteristicas o peor aun, en busca de la oferta de un competidor. Al contrario, un buen
ejemplo, seria sefialar que la chaqueta negra tiene un bolsillo especial para el iPod,
caracteristica que puede ser valorada por el usuario o no, pero que comprende su utilidad y

puede que sea de ayuda para convertirlo definitivamente en cliente.

Saber identificar y comprender estos tres objetivos aplicados a nuestro negocio es el primer
paso en la optimizacién de la pagina de entrada al web, asi como en el anuncio de texto lo que

maximizara el retorno de la inversién publicitaria en buscadores.
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Entendiendo el ROI — Retorno de la Inversion

La planificaciéon publicitaria en marketing en buscadores debe ser una inversion, no un gasto,
es una inversion de tiempo y dinero por el cual se va a generar un numero determinado de
clientes potenciales al web site.
El ROl es el Retorno de la Inversion y se calcula segun la siguiente formula

ROI = {(Ingreso — Gasto Publicitario) / Gasto Publicitario} X 100

Ej.: {(Ingreso 1.250 EUROS — Gasto Pub. 500 EUR) / Gasto Pub 500 EUR} X 100 = 150%

Pongamos un ejemplo para entender la rentabilidad de una palabra clave:

Clicks Coste Pub Beneficio ROI
Viajes 110 60 1200 1900%
Viajes Paris 40 25 950 3700%

Seleccionamos dos palabras, la primera — Viajes - ha generado 110 clics que nos han costado
60 euros y un beneficio de 1.200 Euros. La segunda palabra — Viajes Paris - ha generado 40
clics que nos han supuesto 25 Euros y un beneficio de 950 Euros. A primera vista la primera
palabra parece mas rentable pues nos ha generado un mayor beneficio pero realmente
alcanzamos un mayor retorno de la inversion con la segunda palabra, es decir, si hubiéramos
gastado la misma cantidad de dinero en la segunda palabra que la que hemos invertido en la

primera, el beneficio de la segunda hubiera sido de 2.280 Euros.

Relacion entre las diferentes variables

Mediante la aplicacion de diferentes férmulas podemos calcular faciimente cual es nuestro
coste de adquisicion de cliente, la tasa de conversion, el coste éptimo por clic, etc. asi como el
numero de clientes potenciales que debemos atraer a nuestro web para alcanzar nuestros

objetivos.

Veamos diferentes ejemplos:

El CPC Medio que un Anunciante paga por el listado de palabras clave es de 0,30 Euros y
tiene una tasa de conversion de 2,5%. ¢Cual es el coste de captacion de cliente o CPA? El
CPA es el resultante de aplicar la siguiente formula en la que se han simplificado los

porcentajes para operar con mayor facilidad:
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CPA = (100 * CPC) / CON

Por tanto el Coste de Adquisicion de Cliente sera de 12 Euros.

Cual es la tasa de conversion que un Anunciante debe establecer como Tasa de Conversién
Objetiva — desea mejorar el web site y la calidad de los usuarios que llegan a éste — siendo el
coste de captacién de cliente objetivo de 12 Euros y su CPC Promedio de 0,30 Euros.

Aplicando la siguiente formula simplificada en porcentajes obtenemos:

CON = (100 * CPC) / CPA
CON=(100%0,3)/12=25

La Tasa de Conversion Objetiva que el Anunciante debe obtener es de 2,5%.

Cuanto puede pagar un anunciante por cada clic recibido (promedio) si conoce que su coste de
captacion de cliente en el que obtiene una rentabilidad es de 12 Euros y tiene una tasa de

conversion de 2,5 %

EPC = (CPA * CON)/ 100
EPC = (12 * 2,5)/ 100 = 0,30 Euros

El CPC Promedio Maximo que el Anunciante debe pagar es de 0,30 Euros.

¢ Cuantos clics debe generar un Anunciante que tiene una Tasa de Conversion en su web de

2,5% para conseguir su objetivo de realizar 25 acciones?

Clics =100 * Actions / CON
Clics =100 * 25 /2,5 =1.000 clics

Para conseguir los objetivos de ventas el Anunciante debe generar 1.000 clics.

Comprender la relacion entre las diferentes variables es de gran utilidad para poder medir
correctamente la eficacia de las campafias de publicidad en buscadores, al tiempo que el
analisis de las mismas nos indicara los puntos o pasos de la campafia que es necesario

mejorar para maximizar el retorno de la inversion.
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7.- Conclusiones

Disefiar una campafia de éxito en buscadores incluye optimizar una serie de elementos, las
palabras clave, el anuncio de texto, la pagina web... En ocasiones he escuchado a anunciantes
disefar sus campafias pensando queé es lo que la empresa quiere que haga el cliente y basar
en esto su estrategia. El planteamiento correcto, a mi parecer, es pensar qué es lo que buscan
los clientes de mi empresa y planificar la campafa desde ese punto. El marketing en
buscadores es una estrategia “Pull” es decir que es el usuario el que tiene la necesidad, realiza
una busqueda, encuentra una empresa que es capaz de cubrir esa necesidad y acude al web
site en el que se convierte en cliente, a diferencia de estrategias “Push” que son aquellas que
le crean la necesidad al cliente. Tener, por tanto, en cuenta las necesidades de los clientes es

fundamental a la hora de disefar una campafa de SEM — Search Engine Marketing -.

Desde ese punto creo conveniente comenzar por el final, por el disefio apropiado del web site
aplicando las diferentes estrategias que hemos comentado. En otros medios el anuncio lo es
todo, por lo que es frecuente que se aplique esa estrategia a las campafias online centrandose
primero en el anuncio, en las palabras clave, en las busquedas, en la posicién en la que se
muestra el anuncio... pero ese no es el procedimiento adecuado para Internet. La Red nos
brinda la posibilidad de medir, de conocer el comportamiento del usuario de forma inmediata a
su exposicion al impacto publicitario por lo que el todo debe ser precisamente ese, el usuario,
sus necesidades, sus expectativas y su reaccion hacia el impacto del anuncio. Medir y analizar
los resultados sera la clave para saber qué cambios adoptar para mejorar el rendimiento de las

campanas.

Solo tras analizar y plasmar las necesidades del usuario en el web site estaremos en
disposicion de crear el listado de palabras clave, el anuncio de texto, etc. tal y como hemos
visto hasta ahora. Una vez que la campafa esta en marcha solo nos queda aprender, y para
eso esta el analisis de los resultados que hablan siempre por si solos mostrandonos el camino
a seguir. A continuacion trataremos de segmentar la audiencia al maximo para conseguir llegar
al publico objetivo sin olvidarnos de escuchar al usuario probando cosas nuevas y estudiando
los numeros, las tasas de clic y conversion. Y por ultimo, tan solo nos queda optimizar. La

Unica regla, principal y basica, como hemos visto, es la de testear y medir.

Los datos del crecimiento de la inversidon publicitaria en la Red, muy por encima de otros
medios, nos hace ser muy optimistas. En concreto, el crecimiento de la inversién en
Buscadores aumenta, segun un estudio de IAB y Price Waterhouse Coopers, en un 32% en el
ultimo trimestre de 2006 respecto al afio anterior. El riesgo que asume una empresa para

comenzar su actividad publicitaria en SEM es minimo y controlado, el tiempo que al pagar por
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clic en el sistema de pujas establecido permite que pequefias empresas puedan desarrollar su

estrategia de la misma forma que los grandes competidores del sector.
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e CAPITULO 4: EMAIL MARKETING

1.- Qué es y qué no es email marketing

Nada mejor para comenzar este capitulo que aclarar definitivamente qué es y que no es
exactamente el email marketing para poder entender de forma completa como potenciar

cualquier negocio en Internet utilizando esta poderosa herramienta de marketing.

Decia David Ogilvi que: “Cualquiera puede hacer una oferta, pero hace falta creatividad,

ingenio y perseverancia para crear una marca que fidelice nuestra relacién con el cliente”

Y es cierto, pues cualquiera puede hacer una oferta enviando un email a una lista de personas
de una base de datos, pero hace falta estrategia, creatividad e ingenio para hacer negocio a

través del email marketing.

En el sentido mas amplio y conforme con la definicion de Wikipedia, el email marketing es una
forma de marketing directo que utiliza el correo electronico como una forma de comunicacion

comercial.

Tal como veremos a lo largo de este capitulo, este amplio sentido no nos sera muy util, pues
para conseguir resultados utilizando el correo electronico como medio de conseguir pedidos,
ventas e ingresos habra que tener en cuenta muchos mas aspectos dentro de una estrategia

global, que el simple hecho de enviar ofertas o comunicaciones comerciales por email.
Por lo tanto y desde un punto de vista de negocio rentable, el email marketing:
e NO ES... Una herramienta para enviar nuestras comunicaciones comerciales.
e NO ES... Un sistema para enviar ofertas de forma indiscriminada a una base de datos
de direcciones de correo electronico.
Si usted cree que por enviar una oferta o una comunicacién comercial a una lista cualquiera de
correos electronicos, ya sea comprada o alquilada, va a obtener amplios resultados, estara

perdiendo su tiempo y su dinero — jGarantizado!

Entonces que es el email marketing...
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El email marketing o marketing por correo electrénico es, sin lugar a dudas, algo mucho mas
complejo que enviar una oferta a través del correo electrénico a una base de datos.

El marketing por email, es una poderosa herramienta para hacer negocios en Internet. De
hecho y en especial para pequefos negocios y para las PYMES, si usted la trabaja

correctamente, representara de lejos, su mayor fuente de ingresos en Internet.

No existe, al menos de momento, una estrategia de marketing por Internet que obtenga
mayores resultados a corto y medio plazo que el marketing por email. Usted puede hacer todo
tipo de promocion, publicidad, etc., a través de Internet utilizando diferentes técnicas, pero
ninguna de ellas conseguira mayores ratios de conversion para sus ventas, que los que puede
conseguir a través de una bien desarrollada estrategia de marketing por correo electrénico. Es
decir usted no conseguira mayor cantidad de ventas por prospecto y sobre todo a menor coste

que utilizando esta estrategia.

¢Quiere decir esto que el resto de las técnicas de marketing on line, promocién o

publicidad en Internet, no le seran utiles?

POR SUPUESTO QUE NO... Al contrario usted debera utilizar el resto de las técnicas de

marketing y promocién: Anuncios, banners, blogs, publicacién de articulos, notas de prensa, su

sitio web, etc., pero como vera un poco mas adelante, con el objetivo de construir su estrategia

de marketing por email y desde alli realizar sus ventas.

Para entenderlo mejor, aunque usted podra irlo viendo a lo largo de la lectura de este capitulo,
cuando usted centra su estrategia de marketing on line, utilizara un conjunto de herramientas,
de promocion, fidelizacion y motivacion a la compra, en un flujo determinado para llevar a un

potencial cliente, totalmente desconocido a prospecto y luego finalmente convertirlo en cliente.

En este flujo de procesos de marketing, el email marketing juega un papel primordial y
constituye el eje central de sus estrategia global, utilizando el resto de las herramientas de
marketing en torno a su estrategia de marketing por correo electrénico. De esta forma usted, no
solamente conseguira maximizar la cantidad de personas que pasen del estado de potencial
cliente desconocido a comprador y luego a cliente repetitivo, sino que ademas estara usted
sacando el mayor provecho a la inversiéon en tiempo, esfuerzo y dinero que dedique a su

marketing global.

Déjeme ponerle un ejemplo muy sencillo, pero a la vez esclarecedor, de porqué le digo que el
email marketing (bien desarrollado), es su mejor y mas econdémica herramienta para conseguir

ingresos en Internet.
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Supongamos que usted, que ya tiene un sitio web en linea (publicado en Internet) decide
contratar una serie de campafas de publicidad y promocion para llevar potenciales clientes
desconocidos a la “carta de ventas” que usted tiene en su sitio para vender un determinado

producto o servicio.

Usted contrata banners, anuncios contextuales, ..., e invierte 1.000 € en su campana de
promocion de anuncios contextuales con un coste de 0,10 € por clic. En este caso, usted estara
consiguiendo con esta inversién, un total de 10.000 visitas a su sitio web. Si usted en esta
pagina web tiene una buena carta de ventas, un producto de compra impulsiva, es decir, que el
prospecto pueda tomar la decisiéon de compra por la informacién incluida en su carta de ventas,
con un producto por ejemplo, cuyo precio es de 150 €, usted puede llegar a conseguir un buen
ratio de conversion pero que no superara el 0,10%. Es decir que usted conseguira una venta
de cada 1000 visitas a su sitio web. En este caso habra ingresado (10 ventas x 150€) 1.500 €,

por lo que su balance arrojara un beneficio total de 500€ en esta campafia.

Ahora usted necesita volver a invertir 1.000 € adicionales, para conseguir de nuevo 500 € de

beneficio. Y ciertamente, dependiendo de sus margenes, éste puede no ser un mal negocio...

Ahora bien, si cambiamos la estrategia y usted utiliza inteligentemente la inversion de su
campafia de publicidad en promover la suscripcidon gratuita a una lista de correo (base de
datos) y después utiliza el email marketing para promocionar sus productos y servicios los

numeros cambian drasticamente...

Veamos: Usted realiza la misma inversién publicitaria que en el caso anterior, pero en vez de
llevar a los prospectos que pulsan en su anuncio a la carta de ventas de su producto o servicio,
los lleva a una “pagina de aterrizaje” (landing page) donde promociona la suscripcion gratuita a
su lista de email marketing (boletin, mini-curso, informe gratuito, reporte confidencial, ...),
dependiendo de lo interesante que sea su “oferta opt-in”, usted puede estar consiguiendo entre
un 22% y un 28% de ratio de conversion, o lo que es lo mismo 28 personas de cada 100 que
pulsen en el anuncio se suscribiran a su lista. En este caso usted estara consiguiendo un total

de 2800 nuevos prospectos anotados en su lista de email marketing.

Ahora usted ademas de enviarles el boletin, mini-curso, reporte gratuito, etc..., también les
envia una oferta de su producto y servicio de forma adicional. Evidentemente el boletin, mini-

curso o reporte estan directamente relacionados con lo que usted vende claro.
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En este caso, su ratio de conversidén de suscriptores a clientes, se eleva ampliamente, puesto
que con esta accién usted ya ha seleccionado los mejores candidatos de todos los que hicieron
clic en su anuncio, para convertirse en compradores y puede estar obteniendo entre un 1% y
un 2% de conversion a ventas, lo que significara un total de (2.800 suscriptores x 2 / 100 = 56
ventas ), lo que significara unos ingresos de 8.400 €, que restados los 1.000 € que usted invirtié
en los anuncios, arrojara un beneficio de 7.400 €, frente a los escasos 500 € del caso

anterior...

Pero aunque el ratio de conversion no superara el 1% usted estaria obteniendo unos beneficios
de 3.200 €.

Ahora bien, lo mas interesante de esto es que usted ya no necesita invertir un solo céntimo
mas, para seguir consiguiendo ingresos de esa lista en el futuro, pues puede comunicarse
directamente con ellos y volver a ofrecerles el producto o servicio en un futuro cercano, lo que

hara que su inversion inicial sea 1000 veces mas rentable en un breve espacio de tiempo.

¢ Ve ahora la magia de colocar su estrategia de email marketing en el centro de sus acciones

de marketing en Internet?

Pero... A que se debe esta diferencia de conversion utilizando el marketing por correo

electrénico?

Esencialmente esta mayor eficacia esta basada en la capacidad que le da el marketing por
correo electrénico a una pequefia o mediana empresa, para establecer rapidamente un amplio
grado de “credibilidad” y desarrollar en el potencial cliente un “clima de confianza”, factor clave

a la hora de poder cerrar una venta.

Y si no preguntese ¢ por qué le compran actualmente sus clientes?...

Independientemente de la competitividad de su oferta, sus clientes actuales favorecen sus
propuestas comerciales frente a las de los competidores porque “confian en usted” y en su
organizacion. Usted, sus vendedores, su equipo comercial, ha establecido una relacién de

confianza con ellos.

A diferencia de las “las grandes empresas” ampliamente conocidas por los clientes potenciales,
las pequefias y medianas empresas no tienen el presupuesto ni los recursos para competir con
éstas y por lo tanto para conseguir una minima ventaja sobre tienen que utilizar otras

estrategias, mas basadas en “tacticas de guerrilla” que en combate a campo abierto.
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En este sentido el email marketing ofrece a las PYMES una verdadera ventaja competitiva por

varios motivos:

e Cercania con el potencial cliente

e Un trato mas personalizado, mas de “tu a tu”

Teniendo en cuenta que la principal barrera para las ventas, mucho mas en Internet, es la
confianza o mejor dicho, la desconfianza del prospecto al encontrarse frente a una pagina web
sin un rostro detras, con limitada interaccién, pretender vender directamente a un “completo
desconocido” desde la web, es algo cuando menos, dificil de conseguir. Y por ello el email
marketing, como estrategia, presenta una fantastica oportunidad de establecer una relacién

estrecha con el prospecto y desarrollar esa confianza necesaria en muy poco tiempo.

Pero ademas, otra ventaja del desarrollo de una estrategia de email marketing es, que le
permite a usted tener el control de su marketing sobre su nicho de mercado, en contraposicién

de una estrategia de venta directa desde el web, donde el control lo tiene el cliente.

Cuando usted ha desarrollado una lista fidelizada de prospectos que se mantienen cautivos alli
por decision propia, gracias a que lo que recibe de usted le interesa suficientemente para no
darse de baja de la misma, usted tiene el control de sus ventas, pues es usted quien decide
cuando, como y de que forma impactara sobre ellos para motivarles a tomar la decision de

compra.

Cuando usted basa su estrategia de ventas en llevar a sus prospectos mediante la publicidad y
promocion a su “tienda electrénica” al uso, usted pierde el control de sus promociones y sobre

todo, usted necesitara seguir invirtiendo en publicidad y promocion para generar un impacto.

Al contrario que sucede cuando desarrolla una estrategia de marketing por correo electrénico,
su inversién en publicidad y promocion, estara restringida exclusivamente a construir su lista.
Una vez que un prospecto esta en su lista de suscriptores voluntarios, ya no necesita gastar un
solo céntimo mas en publicidad para impactar con su oferta motivadora sobre ese cliente...

jFantéastico! ¢ Cierto?

Pero es importante que entienda desde este momento que: El email marketing como ya le
decia al inicio de este capitulo es mucho mas que enviar una propuesta comercial a través del
comercio electrénico, es una completa estrategia de marketing que requiere seguir una serie
de pautas que se combinan con otras estrategias de marketing y que no puede ser separada

del resto.

Veamos ahora estas consideraciones de forma grafica:
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2.- El email marketing en los negocios por Internet

El concepto de estrategia

Como ya le indicaba en el apartado anterior, el marketing por correo electronico es una

completa estrategia de marketing que le permitira obtener una mayor efectividad de su

esfuerzo de marketing por Internet.
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Esto viene justificado por la mejor conversion de prospectos a ventas y en definitiva mayores
ingresos para su negocio por unidad de esfuerzo, lo que le reportara un mas rapido y mejor

retorno de la inversion.

En este sentido el objetivo de su marketing tendra en el centro su lista de suscriptores
voluntarios y todo girara en torno a ella. Y por lo tanto su estrategia estara centrada en
desarrollar una amplia lista de suscriptores voluntarios compuesta por los prospectos que estén

dentro de su nicho de mercado.

Al igual que su estrategia general de marketing on line, si usted es una PYME o un pequefio
negocio, tienda e incluso un emprendedor que desarrolla su negocio desde el hogar, debera
estar centrada en un nicho de mercado, es decir: En un grupo de consumidores concretos que
tienen problemas similares que resolver o deseos que colmar, claramente “segmentado” del

mercado global.

Ejemplo de nicho de mercado: Imagine que usted es un pequefo fabricante de

lamparas y que quiere establecer Internet como un canal adicional de venta para su
empresa. El gran mercado para su estrategia de ventas on line, lo constituiran todos
aquellas personas que en algun momento necesiten elementos de iluminacion para sus

casas, oficinas, despachos u edificios.

Este es el gran mercado. Ahora un nicho de mercado podria ser un pequefio segmento
de ese gran mercado, constituido por aquellas personas que ademas de necesitar
iluminar sus hogares, estan preocupadas o les gusta decorar sus hogares. En este
caso su estrategia de marketing on line, iria dirigida a ese grupo particular de

consumidores y no al conjunto total de potenciales compradores de lamparas.

En una estrategia de nicho, el email marketing sera su mejor herramienta para venderles una y

otra vez sus productos y servicios a un coste de marketing muy pequefio.

Ahora bien, al contrario de lo que la mayoria de los empresarios y comerciantes on line puedan
pensar, su estrategia de email marketing no tendra como OBJETIVO la venta de sus productos
y servicios... NO, no ser sorprenda, este no es el objetivo. Su objetivo entonces sera:

“Establecer Una Relaciéon De Confianza Con Sus Potenciales Clientes”...

Las ventas y los ingresos no son el objetivo de su estrategia, sino “La Consecuencia” de ésta...
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Si usted logra crear una relacion de confianza con sus prospectos, estos favoreceran sus
ofertas frente a las de sus competidores y en consecuencia las ventas ser produciran de forma

automatica.

En este sentido, hay un principio que usted tendra que a partir de ahora interiorizar de forma
precias y que sera una maxima que se repetira en todas sus acciones de marketing por correo

electrénico:

“Déle A Sus Prospectos Lo Que Ellos Necesitan Y Le Devolveran Lo Que Usted

Quiere”...

Por lo tanto, repito, su estrategia sera: Construir Relaciones De Confianza Duraderas Utilizando

El Correo Electrénico.

Hasta aqui la teoria, ahora pasemos a la practica... ;Como se puede hacer efectiva esta

estrategia desde las acciones de marketing?

3.- ¢ Qué va a necesitar?

Aunque hablaremos de ello mas detenidamente en los siguientes apartados, permitame ahora

hacer una pequena lista de lo que usted va a necesitar...

Para desarrollar una correcta estrategia de email marketing, usted necesitara:

1. Construir una lista de suscriptores voluntarios (opt-in) con los prospectos

pertenecientes al nicho de mercado elegido.

2. Crear una bateria de contenidos e informacion relevante, suficientemente atractivos

para los prospectos de su nicho de mercado.

3. Preparar una bateria de productos que le permita encadenar un flujo de propuestas

comerciales en cascada.

4. Preparar una secuencia de mensajes correctamente planificados y en la correcta
secuencia, para convertirse para su prospecto en una empresa casi desconocida en

alguien en que se puede confiar.

5. Armar una bateria de ofertas y ponerlas en la secuencia correcta.
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6. Preparar al menos: Una Pagina de Aterrizaje (Landing Page) suficientemente
motivadora que sus prospectos, voluntariamente, quieran dejarle su nombre y su email,

entrando en su lista de marketing.
Estos son los componentes béasicos que usted necesitara para establecer una estrategia de
marketing por correo electrénico, que le permita multiplicar sus ingresos en Internet en menos

tiempo del que ahora mismo imagina.

Pero para entender mucho mas esta estrategia, dibujemos el flujo de marketing y podra

comprobar como es sencillo llevar a la practica esta propuesta.

4.- El Flujo De Marketing
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(1) Estrategia de promocién y publicidad

Tal como apuntaba en el apartado anterior, al contrario de lo que hacen la mayoria de las
empresas que realizan publicidad en Internet, su estrategia de promocion y publicidad no
estara basada en motivar al prospecto para que vaya a la carta de ventas de su sitio web
donde presenta su oferta comercial o a su “tienda electrénica al uso” 0 a su péagina principal...
Su estrategia sera centrar todos sus anuncios y técnicas de promocion en llevar a sus
prospectos a la pagina de aterrizaje (landing page), donde usted tiene su propuesta de

suscripcion a su lista.

[NOTA: En muchos casos su pagina principal puede ser perfectamente una carta de ventas
donde promociona la suscripcion a su lista y tal como descubrira a lo largo de este capitulo,

seguramente sea la mejor forma de hacer mucho mas rentable su sitio web]

En este sentido, sus anuncios, banners y textos de publicidad deberan ir encaminados a
motivar al prospecto a que vaya a su pagina de aterrizaje, porque alli encontrara la informacién

que precisa para ayudarle a “resolver su problema”.

No olvidemos que el 75% de las personas que navegan por Internet, no van a alli para
comprar, 0 para jugar o para pasar el rato. Realizan sus busquedas en los buscadores (Google,
Yahoo, Altavista, Terra, ...) para localizar informacion relevante que les permita: (a) Resolver

un problema, (b) Conseguir un solventar un deseo.
La mayoria de las personas busca INFORMACION. Y esta sera la clave de toda su estrategia
de publicidad y promocion en Internet: “Anunciar que usted tiene esa informacion y ademas G

RATIS ...

¢Donde? En los contenidos UTILIES que usted le proporcionara cuando se suscriban a su lista

de suscriptores

¢ Entiende ahora por donde va la idea?

Es decir, que su objetivo no es otro que llevar el mayor nimero posible de “VISITANTES

CUALIFICADOS” a la pagina donde usted tiene su motivadora y gratuita oferta de suscripcion.
Y recalco: VISITANTES CUALIFICADOS. No cualquier persona le servira: Sélo aquellos

prospectos que estén en dentro de “su nicho de mercado” jTenga esto muy presente siempre!

55
Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI




MADRID M

COMUNIDAD
DIGITAL Marketing, Internet y Empresa e ———"

El objetivo de promocionar no es otro que seleccionar del gran mercado, aquellos prospectos
que estan dentro de su nicho de mercado. Pinchar en la “nube” de consumidores que navegan
por Internet, para al igual que la lluvia, hacer que estos caigan en su “embudo de marketing”

para desde alli poder hacer su marketing y conseguir sus objetivos comerciales.

Aunque no es tema de este capitulo mostrarle las diferentes técnicas que usted tiene para
realizar su promocioén, déjeme apuntarle lo importante que es la correcta confeccién de su
anuncio: Ya sea un banner (grafico de promocién para Internet), su anuncio de texto (Para
anuncios “pay per clic’ en buscadores o portales), sus cajas de firma (para sus emails , sus
articulos o sus post en los foros) o cualquier otro tipo de anuncio (sea on line u off line) que
usted vaya a realizar. Si su anuncio funciona bien, es decir: Crea suficiente expectativa, motiva
correctamente y selecciona a sus prospectos, tiene garantizada una gran afluencia de

prospectos cualificados a su landing page.

(2) Construyendo su lista de marketing

El siguiente punto del flujo de marketing que usted tendra que tener en cuenta para desarrollar

su estrategia de email marketing no es otra que la construccién de su lista de marketing.

De hecho esta es seguramente, la parte mas importante de su estrategia y constituira su mayor
activo en Internet. De hecho usted puede reemplazar su sitio web, su posicionamiento, sus
contenidos, que son facilmente sustituibles, pero su lista de prospectos voluntarios, su lista de
marketing es algo insustituible para su negocio en Internet y constituye la mayor fuente de

riqueza con la que usted contara en su apuesta por hacer negocio utilizando Internet.
Fijese bien que estoy hablando de “SU” lista de marketing y no de una base de datos de
prospectos. Recalco “SU”, porque esta estrategia sera rentable para usted, sélo si ha

construido y fidelizado su propia lista.

En este sentido su lista debera tener una serie de caracteristicas imprescindibles, que le detallo

a continuacion:

1. Su lista debera ser “Voluntaria”: Es decir las personas, empresas,... (suscriptores)

que estén indexados alli, deberan haberse suscrito voluntariamente porque ellos asi lo
han decidido, o lo que es lo mismo, sus suscriptores deberan haberle dejado su email y
su nombre voluntariamente.

2. Su lista debera proveer una forma sencilla y rapida de “de-suscripcién”: Lo que

significa que la tecnologia que utilice para gestionar su lista o listas de suscriptores
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debera proporcionar una forma facil y rapida de que cualquier prospecto se pueda dar
de baja cuando lo desee. A usted no le interesa tener en su lista a personas que no
quieran estar. De hecho esto puede ser algo contraproducente en su marketing.

3. Su lista debera estar bien segmentada: Lo que significa que no debera forzar las

suscripcion, para poder seleccionar exclusivamente a aquellas personas, empresas,
prospectos en definitiva, que estén dentro de su nicho de mercado.

4. Su lista debera ser Gratuita: En aras de conseguir el mayor numero de prospectos

cualificados para su embudo de marketing, la suscripcion a su lista no debera
representar para su prospecto ningun coste, es decir que estar en ella debera ser
gratuito. Tal como se muestra en la figura 2 (embudo de marketing) su objetivo sera
atrapar a la mayor cantidad de prospectos cualificados dentro de sus redes de
marketing, para luego con sus contenidos y ofertas y presionando el embudo para
hacer pasar a un porcentaje de ellos de suscriptores a compradores y por lo tanto para
facilitar que ningun prospecto se quede fuera de la parte ancha del embudo, porque en
el momento de ser impactado con la carta de ventas de su recurso de suscripcién, no
esté preparado para comprar, la suscripcion debera ser completamente gratis.

5. La tematica de su lista, debera estar relacionada con su negocio: Es muy

importante que entienda que la tematica de los contenidos e informaciéon que el
prospecto recibira una vez suscrito a su lista, debera estar estrechamente relacionada
con el negocio en el que esté, con los productos o servicios que venda o mejor dicho,
con los problemas que el prospecto desea resolver o los deseos que quiere colmar y
que usted resolvera parcialmente con sus contenidos gratuitos y completamente con la

adquisicion de sus productos o la contratacion de sus servicios.

Vera que me he encargado de dejar bien claro el caracter voluntario y gratuito de su lista o de
suscriptores. Usted tendra alli varios tipos de suscriptores: (a) Los que compran
inmediatamente porque estan listos para comprar, (b) los que en el momento de la suscripcion
no estan listos para comprar, pero compraran en el futuro y (c) los que no son compradores y
se daran de baja muy pronto y finalmente (d) los que seguiran por siempre en su lista y nunca

compraran.

Pero usted necesita a todos ellos, porque a priori, no es sencillo calificar y discriminar a los
prospectos del tipo (a) y (b) de los del tipo (c) y (d) y para tenerlos a todos su lista no debera

poner barreras (coste monetario) para que estos entren alli.

Ahora... ;qué va a necesitar usted para construir su lista de marketing?

A la hora de construir, hacer crecer y fidelizar una lista de marketing (lista de suscriptores

voluntarios) usted va a necesitar varios elementos imprescindibles que detallo a continuacion.
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A.- Usted necesita “un motivo”

iNo se sorprendal... Usted necesita un buen motivo para que sus prospectos quieran dejarle su
email y su nombre en un formulario de suscripcion que los ingrese en su lista de marketing. Si

usted no les da un fuerte motivo para suscribirse no lo haran.

Hace tiempo, en los albores del marketing por Internet, bastaba con que usted ofreciera “un
boletin electrénico periddico” para que la gente le dejara su nombre y su email ante la promesa

de recibir informacién gratuita sobre aspectos y tematica relacionada con su negocio.

Al contrario de lo que puedan pensar muchos propietarios de sitios web, colocar un formulario
para recibir informacion adicional de sus productos y servicios, no motivara a mucha gente para
que se decidan a dejarle sus datos.

Para construir una lista de suscriptores voluntarios (una lista de marketing) usted necesita un
potente motivador... Y no hay mejor motivador que la promesa de enviarle de forma periddica o
no, informacion: UTIL, RELEVANTE y DE ALTO INTERES, para ayudar a sus prospectos a

resolver un problema.

El tipo, formato y secuencia del envio de esta informacion determinara el tipo de lista que usted
estara construyendo y que veremos mas detenidamente en el siguiente apartado de este
capitulo.

Por ahora lo que usted necesita saber es que los contenidos relevantes y utiles seran su mejor
arma para atrapar a sus prospectos, independientemente de en que negocio esté usted, de que
productos venda o de que servicios provea, mi querido lector, usted necesita
irremediablemente desarrollar contenidos de valor, si quiere construir una lista de marketing

altamente rentable.

Aqui en este punto es donde usted deberé invertir su tiempo (si usted puede desarrollar sus
propios contenidos) o su dinero (si subcontrata a alguien para que los desarrolle por usted).
Esta sera una de las inversiones mas rentables que usted podra hacer en Internet, pues
constituira la base que le permitira construir, mantener y fidelizar una lista de marketing, que
sera responsable del 90% de sus ventas en Internet. ¢ Le parece suficiente motivo para invertir
en este punto?

Pero ademas de proveer a su lista contenidos de valor, usted necesitara “WVENDER” a sus

suscriptores y esto nos lleva al siguiente punto:
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B.- Usted necesita “VENDER?” la suscripciéon gratuita a su lista.

Aunque parezca una paradoja (Vender algo gratuito) no lo es tanto, pues en estos momentos
usted necesitara algo mas que tener una suscripcion gratuita para recibir contenidos de valor.
Usted necesita VENDER y MOTIVAR a los prospectos que llegan a su formulario de
suscripcion, gracias a los anuncios y promociones que usted ha realizado, para que le dejen su

nombre y su email e ingresen en su lista de marketing.

La oferta de contenidos gratuitos es tan grande en Internet que no basta con que usted los
ofrezca para que la gente quiera dejarle sus datos, necesitara decirles de forma motivadora,

que necesitan suscribirse a su lista para resolver su problema o para satisfacer su deseo.
Aqui juegan un papel muy importante dos cosas: La estructura y disefio de su Pagina de
aterrizaje (Landing Page) y la Carta de Ventas que usted tenga alli para motivar a sus

prospectos con una promesa “Unica, diferente y reveladora”

(I) La Pagina de Aterrizaje: También llamada Landing Page, no es otra cosa que una pagina

de su sitio web (puede ser la pagina principal o una pagina independiente) que contiene una
Carta de Ventas para motivar a sus prospectos a que realicen la suscripcion a su lista de

marketing y un formulario para que puedan realizar la suscripcién en ese momento.

No obstante hay que observar algunas caracteristicas basicas de este tipo de paginas, en aras

de conseguir el mayor ratio de conversion posible de: Visitantes a Suscriptores.

1. Propuesta unica de ventas. Su pagina de aterrizaje para la suscripcion a su

lista de marketing, debera centrarse exclusivamente en ese objetivo: Conseguir

que el visitante se suscriba a su lista.

2. Elimine cualquier distraccion. No coloque en esta pagina otro link (enlace

activo) a otra pagina web o recurso. Unicamente si asi lo desea tenga un
enlace a su pagina principal, pero olvidese de otros enlaces que distraigan la

atencion de su visitante a otra cosa que no sea la suscripcion a su lista.

3. No coloque publicidad alli. No ponga banners o anuncios alli. Ni de sus

productos o servicios, ni de terceros. Su objetivo es conseguir la suscripcién y
no se preocupe por venderle nada ahora, ya tendra usted tiempo de hacerlo

cuando el prospecto esté dentro de su lista de marketing.
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4. No se preocupe por los gue no se suscriben. No intente vender nada a los que

no se suscriban, si la suscripcion GRATUITA a su lista no les ha motivado,
menos les va a motivar comprarle un producto o un servicio. En todo caso y
haciendo esto con cuidado, puede poner una pagina emergente con un
anuncio de otra cosa o un refuerzo para la suscripcion, si el prospecto
abandona su pagina sin suscribirse o cierra el ordenador. Consulte con su

diseflador web como hacer esto.

5. Disefio sencillo pero elegante: El disefio de su pagina de aterrizaje es una

parte importante a tener en cuenta y en este sentido dos recomendaciones
para enfocar correctamente a su disenador web: Olvidese de grandes graficos,
imagenes y por supuesto no haga esta pagina en FLASH... Una simple pagina
en html sera suficiente para conseguir su objetivo (Ver figura numero 3 —
Estructura de una Landing Page). Evite la tentacidon de que su pagina de
aterrizaje sea un fantastico cuadro de arte. jCréame si le digo, que eso no hara
que mas personas se suscriban a su lista!, al contrario demasiados graficos
(aumentaran el tiempo de carga de su pagina) un disefio espectacular,
distraera la atencion de sus prospectos y usted no quiere que la gente le felicite
por su maravillosa pagina web, sino que su objetivo es que se suscriban a su

lista: Punto.

6. Un mensaje claro y contundente: En el primer “pantallazo”, es decir la parte

visible que un visitante puede ver en su navegador web al cargar la pagina sin
necesidad de mover la barra de scroll vertical u horizontal, debera proporcionar
un mensaje claro y contundente que debe ser bien visible que motive al
prospecto a seguir leyendo su carta de ventas o a suscribirse directamente en

su formulario de suscripcion.

Estructura basica de una Pagina de Aterrizaje (Landing Page)
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- Figura numero 3 -

- Encabezado Grafico
Logo

Titular Impactante Con “La Promesa”
Mas Importante...

OPCIONAL
Bloque de texto para Video o Audio o Su
explicar lo que el prospecto Foto...

conseguira al suscribirse a
su lista de marketing...

Formulario de
suscripcion

SUSCRIBIR

(a) (II) La Carta de Ventas: “Lo importante no es lo que se vende, sino cémo se

vende”...

(b) Es importante que usted entienda en este momento que la diferencia entre captar
una ingente cantidad de suscriptores de los prospectos que llegan a su landing
page y apenas conseguir que unos pocos se suscriban, independientemente de el
tipo de suscripcion o recurso gratuito que usted esté promocionando, sera la Carta

de Ventas que usted tenga preparada en su pagina de aterrizaje.

(c) De hecho no sélo para vender su suscripcion, sino también para vender sus
productos o servicios, o para hacer que la gente responda a sus emails
profesionales usted necesita: Bien desarrollar la habilidad de escribir “demoledoras
cartas de venta”, bien contratar a un copywriter profesional (escritor publicitario)
que tenga demostrada experiencia en la escritura publicitaria, especialmente con
experiencia demostrada en marketing directo, pues Internet es mucho mas

parecido al marketing directo que a cualquier otro tipo de marketing.
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(d) Escribir una correcta, bien estructurada y motivadora carta de ventas podra llevarle
a conseguir ratios de conversion incluso por encima del 68%, lo que sin duda hara
mucho mas rentable la inversion que usted realizara en publicidad. Todo el tiempo,
esfuerzo o dinero que usted invierta para tener excelentes cartas de venta, sera

una inversién muy rentable para su negocio.

Aunque no es propoésito de este libro ensefiarle a escribir cartas de venta, le comentaré que no
es nada dificil aprender a escribir catas de venta: Hace falta simplemente conocer las técnicas
y desarrollar un poco de practica. Aunque usted nunca haya escrito una carta de ventas,

desarrollar esta habilidad no le llevara mucho tiempo.

En sintesis una carta de venta, independientemente de su longitud tiene una estructura muy
precisa que ya ha sido ampliamente testada y que proporciona excelentes resultados.
Dependiendo de para que utilice su carta de ventas la estructura tendra mas o menos
componentes, pero en nuestro caso particular y para una landing page que promueva la

suscripcion a su lista, simplemente con cuatro componentes sera suficiente:

Basicamente su carta de ventas tendra que tener:

a.- Un titular demoledor: Es decir un titular que llame inmediatamente la

atencion de sus prospectos en los escaso 10 segundos que usted tiene para
que el visitante decida si quedarse en su pagina o seguir navegando... Un
titular que puede contener su principal promesa.

b.- Un subtitulo: que explique claramente y de forma motivadora la promesa
que usted realiz6 en el titular.

c.- Un blogue de beneficios: Donde refleje los principales beneficios de

suscribirse a su lista, es decir, las ventajas o mejor dicho lo que el prospecto
conseguira al suscribirse a su lista

d.- Opcionalmente: Puede contener algun testimonio de suscriptores
satisfechos... y finalmente

e.- Una potente llamada a la accion: Usted tendra que inquirir a sus prospectos

para que tomen accion de inmediato y para ello usted puede utilizar una
llamada a la accion que imprima la suficiente urgencia para que su prospecto
no deje de suscribirse en ese momento, pues si se marcha de su pagina, sera

muy dificil que vuelva alli.
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C.- Usted necesita un Gestor de Listas.

El siguiente punto importante con el que usted debe de contar para realizar un email marketing

efectivo es un gestor de listas con capacidades de auto-respuesta inteligente.

Un gestor de listas es basicamente una aplicacion informatica (script o programa) que instalado
en el alojamiento de su sitio web 0 en un ordenador que permanezca conectado a Internet
24/7, automatiza los procesos de alta, baja y modificacién de los datos de los suscriptores.
Pero ademas también le permitird hacer un envio masivo de sus mensajes de correo
electrénico a la base de datos de suscriptores, permitiéndole personalizar éstos, de forma que

el suscriptor perciba que el mensaje es expresamente dirigido a el.

Ahora bien, si usted quiere automatizar todo el proceso de email marketing y poder hacer un
seguimiento férreo a los prospectos de su lista, sin que por ello tenga que estar pendiente de
enviarles los mensajes en fecha y forma, su gestor de listas debera llevar incorporado un
sistema de auto-respuesta inteligente. De forma que usted pueda programar previamente una

cadena de mensajes determinada con una fecha de salida, respecto a la fecha de suscripcion.

Asi usted por ejemplo, puede preparar una bateria de 7 mensajes: El primero con demora 0
dias, por lo que se enviara inmediatamente después de que el prospecto cumplimente el
formulario de suscripcién, un segundo con demora 3 dias, asi el suscriptor recibira este
mensaje 72 horas después de haberse suscrito. Un cuarto mensaje con demora 7 dias, un

quinto con demora 15 dias, etc, etc.

De esta forma usted se asegura que el suscriptor recibe los mensajes con los contenidos y las
ofertas, justo en el momento apropiado para mejorar el ratio de conversion a ventas, ademas

de ahorrarle un buen montén de trabajo.

Usted puede comprar un script (programa) e instalarlo en su sitio web — cuyos precios varian
entre 300 y 900 euros — o bien puede contratar un servicio de auto-responder — cuyo precio
varia entre los 19 € y los 59 € por mes, dependiendo de la cantidad de mensajes y lo grande

que sea su lista.

La ventaja de contratar un servicio a terceros en vez de instalar su propio gestor es que usted
no se tiene que preocupar de la evolucion de la tecnologia, del mantenimiento y tampoco de
mantenerlo fuera de las listas de bloqueo de Spam (Spam = correo electrénico no solicitado).
La desventaja es que, aunque usted puede tener una copia de la base de datos de su lista,

necesita seguir pagando cada mes para mantener el servicio activo.
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Desafortunadamente no hay buenos proveedores de este servicio en Espafiol, pero si usted no
tiene problemas con el ingles dos de los mejores servicios de auto-respondedores que conozco
son:

- www.aweber.comy

- www.getresponder.com

(3) Contenidos para lista de marketing

El siguiente punto es clave a la hora de mantener pegados a sus prospectos a su negocio en
Internet. Los contenidos seran la clave para que sus prospectos quieran seguir suscritos a su

lista en el tiempo.

Y esto sera relevante para usted a la hora de multiplicar su capacidad de hacer ventas en esa
lista de marketing. Para que alguien compre su producto o servicio se tienen que dar tres

parametros a al vez:

(primero) Que el prospecto tenga un problema que resolver que su producto o servicio

resuelve o tenga un deseo que su producto o servicio pueda satisfacer.

(segundo) Que tenga la capacidad de compra, es decir que tenga renta disponible para

poder adquirir su producto o servicio.

(tercero) Que esté preparado para comprar. Es decir que en el momento en que usted

pone ante el su oferta sea su momento y que ya tenga confianza en usted.

Si cualquiera de estos aspectos no se da en el momento que su prospecto es impactado con
su oferta, no se producira la venta y en este sentido es muy importante que los suscriptores de
su lista, que son prospectos que cumplen el primer punto, porque si usted ha hecho bien las
cosas, la mayoria de las personas de su lista estaran dentro de su nicho de mercado, es decir

tendran un problema que resolver o un deseo que colmar que usted resuelve o satisface.

Si usted ha analizado correctamente su nicho de mercado, es decir ha hecho el estudio de
mercado correctamente, habra posicionado su negocio on line en un nicho de mercado con
demanda y capacidad de compra en Internet, sus prospectos tendran la capacidad de compra
que necesitan para poder adquirir sus productos y/o servicios. Por lo tanto el segundo punto

estara superado.
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El mayor problema viene con el tercer punto. Es posible que el suscriptor que acaba de llegar a
su lista de marketing tenga un problema que resolver y la capacidad de compra, pero no esté
preparado para comprar. Bien porque tiene otras necesidades prioritariamente en ese
momento, bien porque todavia no confia en usted. Por este motivo es tan importante que
permanezca suscrito a su lista de marketing en el tiempo, para que cuando esté preparado

para comprar, usted tenga la oportunidad de estar en su buzén de correo electrénico.

Pero para que un prospecto quiera seguir recibiendo sus mensajes, tendra usted que aportarle
suficiente valor, es decir informacion suficientemente interesante y util para que no se borre de

su lista y poder seguir teniendo la oportunidad de impactarle con sus ofertas en el futuro.

En este punto los contenidos tienen una relevancia muy importante. Venda usted lo que venda,
ya sea productos tangibles, intangibles (electrénicos) o servicios, necesita estar enviandole
periddica y secuencialmente contenidos relevantes y de interés para él, ademas de ofertas de

sus productos y servicios.

Los contenidos que usted enviara a su lista, la secuencia y el formato dependeran de que tipo
de lista de marketing esté promocionando. En este sentido le remito al siguiente gran apartado

de este capitulo: Tipos de listas

(4) Su propuesta comercial

Aqui es donde usted comenzara a obtener el retorno de la inversién realizada en la promocion,
construccioén y gestion de su lista de marketing, justo cuando pone sus productos y servicios

ante los prospectos que estan dentro de su lista de marketing.

Como ya le dije anteriormente el ratio de conversion a ventas es infinitamente superior dentro
de su lista de suscriptores que de los potenciales clientes (visitantes desconocidos) que visiten
sus cartas de venta o que lleguen a su tienda electrénica. Pero para hacer que este ratio de
conversion en su lista sea tan grande, debera observar y respetar una serie de principios

basicos:

1. Mantenga siempre ofertas diferenciadas entre su sitio web de acceso publico y las que
hace llegar a los suscriptores de su lista de marketing.

2. De a los suscriptores de su lista una ventaja adicional que la que pueda obtener
cualquiera que llegue a su sitio web comercial o a su tienda electronica.

3. Promocione consistentemente y con una frecuencia suficiente, pero no sature a su lista

con ofertas y mensajes de ventas de forma desaforada.
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4. Combine el envio de contenidos de valor, informacién interesante, recursos Utiles,
etc..., con su ofertas comerciales. Una buena proporcién podria ser 2 a 1, es decir por
cada dos ofertas que envia a su lista envie recursos.

5. No sature a su lista con muchos mensajes semanales. 2 mensajes cada semana seria
el maximo aconsejable que sus suscriptores deberian recibir de usted.

6. Cambie el mensaje de oferta para un determinado producto cada vez. No repita la
misma oferta cada semana o cada mes.

7. Prepare siempre ofertas por tiempo limitado, en aras de imprimir cierta urgencia a la
compra de sus productos o servicios.

8. No envie la carta de ventas dentro del email. Al contrario, envie un email que cree
suficiente expectativa y lleve a sus prospectos a leer la carta de ventas de la oferta que
esta promocionando en su sitio web, a una pagina especifica y Unica para esa oferta a
la que solo se pueda acceder desde el link que usted envié en su mensaje de correo.
Esto hara que sus prospectos se sientan especiales y privilegiados, lo que aumenta sin

lugar a dudas el ratio de ventas.

9. No envie su primera oferta hasta que no haya creado suficiente confianza en el
prospecto. (La regla es que las ventas se producen mucho mejor entre el 5° y 7°
contacto que tiene usted con su lista). Conforme vaya aumentando su reputacién y
liderazgo en el nicho de mercado que esté trabajando, podra acortar el tiempo en que
impacta a sus prospectos con la primera oferta.

10. Envie sus mensajes en formato texto plano, evitara que los mensajes de muchos de los
suscriptores de sus listas sean bloqueados por los sistemas anti-spam de sus
proveedores de correo electrénico. Tenga en cuenta que la mayoria de sus
suscriptores no ingresaran en su lista con su correo principal, sino con una cuenta de
correo gratuita del tipo Hotmail, Yahoo Mail o0 Gmail.

11. Evite enviar sus ofertas cargadas de maravillosos graficos y fotografias, un buen texto
bien escrito, sugerente y motivador conseguird incluso mejor impacto en sus
prospectos. Ademas usted no tendra que incurrir en los gastos de contratar a un
programador o un disefiador para enviar sus ofertas, su mensaje sera menos
bloqueado en los buzones de correo electronico — la mayoria de la gente tiene
desactivada la opcion de ver los graficos - , en definitiva no aumentara los ratios de
respuesta, tendra mas flexibilidad para confeccionar sus ofertas, sera mas rapido de
hacer y ahorrara dinero en ello.

12. Establezca una secuencia légica para poner delante de sus prospectos los productos
en oferta. Comience siempre ofertando productos u ofertas cuyo valor unitario sea el
mas bajo que tenga dentro de su catdlogo de productos. Cuanto mayor sea el valor de
intercambio de su producto, mas resistencia tendran sus nuevos suscriptores de

hacerle un pedido. Es una cuestion de confianza: La primera venta suele ser la mas
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“dura”, es decir la mas dificil de conseguir, por eso mi consejo es que sus primeras
ofertas sean de productos de bajo precio unitario o también puede hacer una
espléndida primera oferta, aunque eso signifique ceder al cliente gran parte de su

margen comercial.

El objetivo aqui es arrancar al cliente su primera compra, pues la segunda compra sera mucho
mas facil, pues ya habra comprobado que se primera compra le ha cumplido sus expectativas y
por lo tanto la barrera de la desconfianza habra sido superada, facilitando enormemente las
siguientes compras, que pueden ser de productos de mayor precio unitario u ofertas no tan

tentadoras.

(5) La venta: Una consecuencia automatica

Si usted ha seguido cada uno de los pasos del flujo de marketing la venta de sus productos y
servicios sera una consecuencia automatica de realizar sus promociones a la lista de
marketing. De hecho cada vez que usted realice una oferta, ya sea una oferta programada en
sus sistema automatizado de respuesta (con sus auto-respondedores inteligentes), o
realizando un envio no programado, obtendra que un porcentaje que varia entre el 1% y el 4%

de su lista, comprara sus ofertas.

Pero para garantizarse el mayor ratio posible de prospectos que compren sus productos o
servicios, consecuencia de la oferta que usted ha puesto delante de ellos, no debe olvidar las

cuestiones aprendidas en los apartados anteriores.

En especial la idoneidad de la oferta en forma y tiempo y por supuesto, la carta de ventas que
usted ponga frente a sus prospectos en esa pagina web especifica en la que aterrizaran los
suscriptores motivados por su mensaje promocional. No se limite por tanto a colocar una
descripcién de sus productos o servicios, el precio, alguna foto y el botén de compra. A
contrario escriba una demoledora carta de ventas para esa oferta en la que vaya motivando al

prospecto desde el interés a la accion inmediata de compra.

Observar esta maxima para presentar sus productos, sus servicios y sus ofertas, garantizara un
alto ratio de conversion. Usted mismo podra comprobar, cuando lo haga, como aumentan

automaticamente sus ventas de forma inmediata.

Pero ahora vamos a tratar el tema de utilizar también el email marketing como una herramienta
que le servira para aumentar la cantidad de compra por cliente, asi como para fidelizarlo y darle
un valor afiadido superior que lo diferencie de los competidores que, claro esta, no hayan leido

este manual.
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La gestién de listas también debe ser utilizada para aumentar sus ventas y para segmentar su
base de suscriptores principal. Asi es buena practica que de forma automatica o manual, usted
ingrese a los clientes de cada tipo de producto, servicio u oferta en una lista de marketing
adicional, reservada exclusivamente para las personas 0 empresas que hayan comprado un
determinado producto.

De esta forma usted tendra un mayor control sobre su base de clientes y ademas esta

estrategia le ofrece algunas ventajas:

1. Mayores ventas: Cuando usted segmenta su gran lista en pequefias listas de clientes
de diferentes productos, puede hacer ofertas especificas a por ejemplo los clientes que
han comprado el producto A, porque usted sabe que alguien que compra su producto
A, es un formidable candidato a comprar el producto B, que es complementario y por lo
tanto puede hacerle una oferta en tiempo y forma correctas. Lo que sin duda aumenta
su capacidad de obtener un mayor ingreso de su cliente.

2. Mayor satisfaccién: Cuando su cliente ingresa en una lista especifica de marketing

después de haber comprado un determinado producto, usted puede hacer un
seguimiento férreo y personalizado de ese cliente. Asi puede enviarle un mensaje para
preguntarle si ha recibido correctamente el producto enviado (justo un par de dias
después de cuando usted sabe que el producto le ha llegado), puede preguntarle
varios dias después si ha comenzado a utilizar el producto, si lo ha podido instalar o
montar correctamente, etc. Incluso podria después enviarle un pequeno manual en
formato electrénico con algunos consejos adicionales de como sacar mayor partido al
uso de su producto.

3. Mayor fidelizacion: Con lo descrito en el punto anterior ;Qué es lo que usted esta

haciendo?... jPreocupandose por su clientel. Después de recibir esos mensajes su
cliente sentira que usted se preocupa por €l y que a usted le importa mas alla de
conseguir su dinero. Su cliente se sentira atendido e importante, lo que aumentara sin
lugar a dudas la confianza que tiene en usted y en su empresa y facilitara las proximas
compras. ¢Entiende ahora la magia de utilizar inteligentemente sus listas
segmentadas?... Pero ademas lo mas grandioso de esto es que usted puede
automatizar todo el proceso gracias a la tecnologia de los auto-respondedores
inteligentes y ahorrarse un montén de horas de trabajo, preocupacioén y esfuerzo. Usted

sabe que el cliente esta atendido y recibiendo sus mensajes en tiempo y forma.

iPara que luego digan que Internet no sirve para hacer negocios!... La proxima vez que usted
escuche en algun sitio que Internet solo sirve para jugar y perder el tiempo navegando,
recuerde lo que ha aprendido en este manual... Jamas usted como empresario ha tenido una

herramienta en sus manos mas potente y mas econémica que esta. Sélo hay que saber
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utilizarla, pero usted si usted ya ha llegado a este punto en la lectura de este manual, ya esta
muy avanzado en el camino de hacer que Internet y el marketing on line trabajen para engordar

su cuenta bancaria.

5.- Tipos de Listas de Marketing

Ahora es el momento de ilustrar los diferentes tipos de lista de marketing con los que usted

puede establecer sus diferentes estrategias de email marketing.

Aunque no podemos hacer aqui, por limitaciones de espacio, un analisis exhaustivo de cémo
gestionar y mantener cada una de estos tipos de lista, haremos una aproximacioén para que

usted tenga una idea mas clara de que herramientas puede utilizar.

(1) Una lista basada en una revista electronica.

La revista electronica o e-newsletter, es una publicacion electronica que se le manda a una lista
de prospectos que usted reunié mediante suscripciones y por lo tanto, reciben la informacion
relacionada con su mercado segmentado en forma semanal, dos veces por semana, quincenal
o mensualmente. La idea es que el contenido util que les envie hara que ellos deseen abrir y

leer su correo cada vez, lo que mantendra altas sus tasas de respuesta y lectura.

Para entender mejor una que es una lista basada en una revista electrénica, nos fijaremos en

los contenidos que dirige a los suscriptores:

Asi por ejemplo, una revista electronica tipo, puede ser on line, es decir basada en web, donde
toda la informacion se publica alli y ademas tener la opcién de suscripcion para que la gente
reciba esa informacién en su correo electrénico cada dia, semana, quincena o mensualmente,
aunque tanto quincenal como mensualmente son espacios muy largos de tiempo para este tipo
de envios.

La mayoria de los sitios Web que mantienen revistas electronicas en sus paginas, tienen esta
opcién de suscripcion, pues es la forma de construir una lista de suscriptores a partir de esos
contenidos. Asi usted puede combinar los envios de sus ediciones con el envio de las ofertas y
recomendaciones de productos y servicios, o que propicia un buen nivel de respuesta y de

conversion a ventas.
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(2) Lista Personal: Contenido Mixto

Una lista personal de contenido mixto es aquélla que es mantenida fundamentalmente por
contenidos eminentemente generados por usted sobre la base de su “conocimiento vy

experiencia” en una materia determinada, evidentemente relacionada con su negocio.

A diferencia de la lista basada en una revista electronica, la lista personal esta centrada en
enviar a los suscriptores sus propios contenidos sobre la base de articulos de analisis,

investigacion, consejos, técnicas, testimonios, estudios de casos, etc.

Es mucho mas una lista de contenidos formativos, que de contenidos informativos, tal como lo

era la lista basada en una revista electronica o e-zine.

Es uno de los tipos de lista mas usados por vendedores especialistas y, en mi opinion personal,
definitivamente uno de los mas interesantes y sélidos, en especial como herramienta para
conseguir generar, mucho mas rapidamente, la credibilidad y confianza necesarias en el

prospecto para facilitar luego la materializacién de las ventas de sus propios productos.

Imaginese tener su propia lista, que generalmente comprende a los clientes y a las personas
que estan interesadas en saber mas de las materias relacionadas con su tépico de negocio y
que constituyen la mejor base de prospectos que pueda tener en su nicho de mercado, ademas
tendra en esta lista a otras personas muy relacionadas con su propio negocio, incluso

competidores y otros expertos en tu area de actividad.

En muy poco tiempo si sus contenidos son suficientemente interesantes, formativos e
inteligentes, estara formando en la mente de sus suscriptores una sélida reputacion y
reconocimiento de experto, factores clave que te permitiran luego obtener una mayor cantidad
de ventas de su lista. Ademas este es un fantastico y poderoso instrumento para conseguir

buenas negociaciones a la hora realizar buenas Alianzas Estratégicas.

Estos tipos de listas son, por lo general, una especie de evolucion de revistas electronicas o
boletines de noticias, publicadas anteriormente. De hecho muchos editores on line que
conozco y que ahora manejan este tipo de listas, al igual que fue mi caso, comenzaron primero
por preparar una lista basada en un e-zine, para luego ir derivando poco a poco en una lista

personal de contenido mixto.
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Este tipo de listas es mas personal y tiene tasas de respuesta mas altas que, inclusive, algunas
de las mejores revistas electrénicas, especialmente cuando sus suscriptores le llegan a
conocer, o usted se muestra como una autoridad en el tema que trata en tu lista personal. Lo
esencial es que no tiene que pasar anos publicando un e-zine de noticias por semana, ni
adornandolo con grandes cantidades de contenido de actualidad para tener una lista que

resulte provechosa.

(3) Lista de clientes

A este tipo de lista nos hemos referido ya anteriormente de forma detallada en el capitulo
anterior, cuando hablabamos del paso n° 5 del flujo de marketing. Por ello no insistiremos mas

aqui sobre este tipo de listas.

Unicamente comentar que las listas de clientes pueden trabajarse de varias formas
dependiendo de la tecnologia que tenga usted instalada en su CRM. Asi usted puede tener una
unica lista de clientes y una tabla de compras de productos relacionadas entre si, de forma que
usted puede saber en todo momento que clientes compraron un determinado producto y a su
vez puede gestionar envios de informacién, mensajes con ofertas o contenidos adicionales a

los clientes que compraron un determinado producto.

Otra forma seria mantener listas de clientes separadas por cada producto de compra. Pero al

fin y al cabo el trabajo y marketing con estas listas sera el mismo.

(4) Lista para la descarga de un informe

Uno de los mejores motivadores que usted puede tener para construir una lista de marketing
con suscriptores voluntarios que seran prospectos dentro de su nicho de mercado, no es otra
que ofrecer un “Informe Gratuito” en formato electrénico con informacién (mas formativa que

informativa) sobre algun aspecto especifico relacionado con su negocio.

Dicho informe se descargara gratuitamente de su pagina web, siempre después de que el
prospecto se haya dado de alta en una lista de marketing. Si un visitante le da sus datos para
poder acceder a la informacién que contiene su informe gratuito y que usted se ha encargado
de venderle desde su pagina de aterrizaje, significara que esta interesado en la tematica que
se presenta en dicho informe y si este estd estrechamente relacionado con su negocio,
implicara directamente que este visitante es un prospecto cualificado dentro de su nicho de

mercado y por lo tanto un potencial comprador muy interesante para usted.
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Usted puede estar pensando que este tipo de listas s6lo son véalidos para empresas y negocios
basadas en la gestién del conocimiento o en aquellas de servicios especializados: juridicos,

contables, fiscales o financieros por ejemplo. Nada mas lejos de la realidad.

Cualquiera que sea su negocio, su producto o su servicio puede utilizar esta técnica,

simplemente poniendo un poco de imaginacion.

En forma resumida, se trata de que usted, alguien de su organizacion o un tercero externo que
usted subcontrata, elabore un informe de entre 15y 20 paginas sobre un aspecto especifico de

la tematica de su negocio.

Por ejemplo, si yo vendiera servicios de auto-respondedores en modo ASP (Application Server
Provider) es decir que mi negocio fuera poner a disposicion de las empresas un servicio de
gestion de listas con auto-respondedores inteligentes, este mismo capitulo de este manual,
podria constituir mi informe gratuito de descarga. A lo largo de él he puesto de manifiesto para
usted la importancia que tienen los auto-respondedores para su negocio y le he mostrado cémo
utilizarlos para conseguir multiplicar sus ingresos on line. Al final del informe lo que haria seria
colocar una pequefa carta de ventas o0 un anuncio con mis servicios de auto-respondedores.

¢ Entiende cual es la idea?

Se trata de elaborar un informe sobre un aspecto especifico de su negocio donde de a sus
prospectos informacion y formacion util, lo que le servira como una excelente plataforma para:
Crear confianza y credibilidad, gracias a su contenido experto y ademas servirle para vender

sus productos.

Pero el informe sélo es una parte de la estrategia, puesto que como le indique al inicio de este
punto, usted solo facilitara la descarga del informe después de que el visitante se haya suscrito

a su lista.

Tal como le decia el informe s6lo es una parte y aunque importante, la parte mas interesante
para su negocio viene en la gestion de esa lista que usted esta construyendo con las personas

que se descargan el informe.

Evidentemente al igual que en el caso anterior usted preparara una bateria de mensajes de
seguimiento, que combinan su preocupacion por el prospecto, con informacion extra y por

supuesto con ofertas de sus productos y servicios.
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La idea es que esta lista, al igual que sucede en los casos anteriores la mantenga viva a lo
largo del tiempo a base de contenidos extra o encadenandola con otros informes que puede
usted ir creando a lo largo del tiempo. Esto hara que sus prospectos se mantengan pegados a
usted y a su negocio por tiempo indefinido, por lo que tendra muchas mas oportunidades de

que le compren sus ofertas, productos y servicios.

(5) Lista basada en la edicion de un e-curso

Este quinto tipo de lista que usted puede construir esta basada en la creacion de un e-curso
(curso en formato electrénico) o e-tutorial, también llamado mini-curso que usted ofertara de

forma gratuita sobre algun aspectos especifico relacionado con su negocio.

Es una estrategia muy similar a la descrita en el punto n° (4), aunque presenta algunas

diferencias importantes que es necesario resaltar.

La idea basica es que usted cree un curso formativo de entre 5 y 7 lecciones sobre algun
aspecto especifico de su negocio. Por ejemplo siguiendo el ejemplo planteado en el punto
anterior, si usted tuviera un negocio basado en la venta de servicios de auto-respondedores,
podria crearse un pequefio curso de 7 lecciones titulado algo asi: “7 Calves Para Utilizar
Inteligentemente Sus Auto-Contestadores” o por ejemplo: “7 Formas De Aumentar Sus Ventas

Con Los Auto-Contestadores”

Lo que se trata es que usted cree una lista de suscripcion (lista de marketing) para que los
visitantes que usted llevé a la landing page donde se promociona el curso se suscriban a esa
lista para seguir ese curso donde aprenderan a (ponga en la linea en blanco la

tematica de su negocio)

Ahora “utilizando unos auto-respondedores inteligentes”, usted programara una bateria de 8 o
10 mensajes: Uno de bienvenida, un segundo con la primera leccion del curso, un tercer
mensaje con los contenidos de la segunda leccion del e-curso, un cuarto con la tercera leccion,
..., y asi sucesivamente hasta llegar a la ultima leccion del curso. El prospecto recibira cada dia
0 cada dos dias, una leccién del e-curso. Finalmente usted puede programar dos mensajes
mas uno al dia siguiente de recibir la ultima lecciéon con una oferta especial por tiempo limitado
de entre 5 y 7 dias de su producto o servicio y otro mensaje final 24 horas antes que termine el
plazo de finalizacion de la oferta con el recordatorio de que finaliza el plazo para aprovechar la

oportunidad de hacerse con sus productos con esa oferta especial que usted ha preparado.
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¢ Qué ventajas tiene esta estrategia?

¢ Recuerda cuando le comentaba en paginas previas que una de las barreras mas importantes
para la venta on line era la desconfianza del prospecto y que usted tenia que generar una

cierta credibilidad antes de que su nuevo prospecto comprara su producto?

Pues bien, esta técnica es una de las mejores, sino la mejor, que conozco y que mejores

resultados me sigue dando para en tan solo 7 a 10 dias generar la confianza del prospecto.

Tenga en cuenta que en sélo 10 dias usted habra entrado en contacto con su nuevo prospecto
entre 7 y 10 veces y si relee unos parrafos para arriba, le decia que la mayoria de las ventas se
producen entre el 5° y 7° contacto, pues esta es una espléndida forma de tener 7 contactos con
el potencial cliente en un espacio muy corto de tiempo. Si su e-curso es especialmente
interesante para su prospecto, estara esperando con ansiedad que le llegue el email cada dia
con la siguiente leccion del curso. Esto pone a su empresa en un lugar privilegiado en la mente
del potencial cliente que agradecera sin duda la informacién que usted le esta enviando y por lo
tanto si en el momento de recibir su oferta “esta preparado para comprar” sin duda lo hara,

favoreciendo su oferta frente a la de posibles competidores.

De la misma forma que en el caso anterior, usted tiene que mantener viva esta lista que ha
comenzado a construir después de los primeros 10 dias y para ello, prepare alguna LECCION
EXTRA no anunciada del e-curso, algun informe de recursos complementarios, alguna
informacién adicional y enviesela de cuando en cuando. Por supuesto, siempre intercalando

ofertas adicionales.

Algunos ejemplos que le pueden servir de inspiracién para crear sus e-cursos y/o sus informes

de descarga, en diferentes negocios:

Negocio / Producto Ejemplo de informe o e-curso

Venta de Herramientas de
7 Claves Para Crear Una Excelente Rosaleda En Su Jardin.

Jardineria
. . 21 Consejos Para Construir Sus Propios Muebles Y Ahorrar
Bricolaje . .
Miles De Euros En La Decoracion De Su Hogar.
Fresas de control 7 Consejos Para Aumentar Su Productividad Con Una Fresa De
numérico Control Numérico.

Cémo Perder 3 Kilos de Peso En 7 Dias Mientras Ve Su
Productos para adelgazar | Programa Favorito En Television.

[Entonces usted le envia una tabla de ejercicios para los
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siguientes 7 dias que puede hacer en el tiempo de los espacios
publicitarios que las TV insertan en medio de cada programa.
Con esto su prospecto, al menos hara 30 minutos de ejercicio
fisico cada dia y sera muy facil que pierda algunos kilos j,no es

cierto?]

Servicios de Consultoria 7 Lecciones Que Aprender, Antes De Invertir En La Bolsa De

Financiera Valores

7 Claves Para Vender Su Piso Por Un 20% Mas Del Valor Del

Mercado

Servicios Inmobiliarios

J i 7 Consejos Para Mantener Sus Joyas Seguras Y Bien
oyeria
y Conservadas Por Mucho Mas Tiempo

Espero que con estos ejemplos pueda usted inspirarse para crear su propio e-curso o su

informe gratuito.

6.- Una reflexioén final

Como puede usted haber comprobado a través de la atenga lectura de este capitulo el email
marketing o marketing por correo electrénico es algo mucho mas “serio” que enviar ofertas por

correo electrénico.

Después de mas de 8 afios haciendo negocios por Internet en diferentes campos y de haber
asesorado a mas de un centenar de empresas y emprendedores para llevar sus negocios a
Internet, he podido comprobar que el email marketing, cuando se trabaja como una estrategia
global, es la forma mas rentable, econémica y con mejores resultados que usted puede utilizar

en Internet para genera negocio, clientes y en definitiva ingresos para su empresa.

No importa que producto o servicio venda usted. No importa en que negocio esté. No importa si
usted puede vender directamente por Internet o las caracteristicas de su negocio sélo le
permiten obtener potenciales clientes calificados para luego cerrar sus ventas de forma
tradicional. En todos los casos el marketing por correo electrénico es una fantastica forma de
establecer relaciones de confianza con sus prospectos y facilitar enormemente las ventas de

sus productos y servicios.

Que esto el va a exigir un trabajo, un esfuerzo, una determinada dedicacién y por supuesto
formarse més alla de este manual introductorio, es cierto, pero también es igualmente cierto
que, al menos de momento, no encontrara una forma mas rapida, econémica y rentable de

establecer esas relaciones con mas cantidad de prospectos a la vez.
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Al fin y al cabo el email marketing es una forma de marketing directo que le permitira establecer
relaciones con sus clientes de 1 a 100, en vez de uno a uno, aunque como ha podido
comprobar y si usted aprende todos los secretos y detalles de trabajar concienzudamente una
estrategia de marketing por correo electrénico, sus prospectos sentiran que su trato es directo
uno a uno. Y gracias a la tecnologia, que nos permite automatizar de forma efectiva muchos
procesos, usted estara ahorrando tiempo y dinero a la vez que multiplica sus resultados de

venta.

Que Internet es ya el presente y sera el futuro, ya nadie lo duda. Ahora la pregunta es si usted
quiere prepararse y aprovechar las ventajas de una sociedad de la informacion que ya ha

penetrado ampliamente en las empresas y los hogares de los consumidores.

Le animo a que no se quede aqui y que dedique algo de su tiempo a prepararse, a formarse y
a mantenerse al dia sobre las técnicas y estrategias del marketing por correo electronico, sélo

puede ganar.

Roberto R. Cerrada

Director General

Girculobemarketing.com

by Infonos E-Consultores, S.L.

http:// www.CirculoDeMarketing.com
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e CAPITULO 5: COMUNICACION CORPORATIVA Y RRPP ONLINE

1.- Introduccién

El 6 de febrero de 2007, Steve Jobs, CEO de Apple, publicaba una carta abierta en la web de
la empresa en la que defendia una liberalizacion de los derechos de reproduccién de la musica
comprada en Internet. En esta carta se emplazaba a las cuatro grandes companias del sector
(EMI, Sony, Universal y Warner) a relajar las restricciones que ahora mismo limitan la
reproduccion de la musica descargada en las tiendas de mdusica online en distintos
reproductores de MP3 y ordenadores. El tono de carta, ademas, era muy cercano a las
personas que utilizan habitualmente estos reproductores, explicando con un lenguaje claro y

directo la situacion actual de la industria.

En cuestién de pocas horas las discusiones, opiniones y busquedas sobre el tema se
difundieron por Internet. Unos meses mas tarde, podemos seguir el hilo de esas
conversaciones en mas de 5.000 blogs con referencias a la carta de Steve Jobs. De esta
forma, Apple consiguié presentarse a si misma de la parte de los usuarios y ceder, a los ojos

de éstos, la responsabilidad sobre estas restricciones a las otras companias implicadas.

El 2 de abril de 2007, menos de dos meses después de la carta abierta de Steve Jobs, EMI

anuncié que comenzaria a comercializar su musica en Internet sin estas restricciones.

Apple se sirvié de una estrategia de relaciones publicas cada vez mas comun: utilizar su web
para dirigirse directamente a sus clientes sin pasar por el filtro de los medios de comunicacion y
utilizar un estilo muy cercano a aquéllos. De esta forma se favorece el revuelo en la blogosfera
incitando a la gente a hablar sobre determinados asuntos. La compafiia pasa de tener un papel
"pasivo”, en el que son los medios quienes deciden cuando, como y dénde se publica una
infomacion, a establecer una relacion directa con los clientes en una comunicacién que se

establece en dos direcciones: ahora los clientes escuchan y vierten sus opiniones en Internet.

Ademas, cada dia son mas los periodistas que utilizan la blogosfera como fuente de
informacién. Cualquier tema del que se hacen eco los blogueros, casi con toda seguridad

acabara publicado en los medios de comunicacion.
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Esta situacién es ilustrativa de dos de los cambios que ha supuesto Internet en la comunicacion

corporativa y relaciones publicas y que trataremos en este capitulo:

Mayor facilidad para acceder a la informacién corporativa, que pasa a estar disponible en
cualquier momento para cualquier persona interesada en ella sin depender de
intermediarios. Esto favorece el trabajo de los periodistas, muy reacios a publicar

noticias que sean dificiles de contrastar.

La entrada de la audiencia como parte activa en la comunicacién, gracias a los blogs, que
ahora no sélo escucha sino que también publica sus opiniones e impresiones sobre las

empresas.

En este capitulo abordaremos las diferentes opciones que permiten mejorar las relaciones
publicas en el medio Internet en ambos aspectos. De cualquier modo, el primer paso para la
empresa es contar con una web que sea referencia sobre si misma, desde la que ofrecer una
imagen concisa y directa de la empresa y ademas publicar informacion relevante para los
medios y demas usuarios (comunicados de prensa, imagenes de calidad y otro material de

interés). El segundo paso, hablarle directamente a nuestros clientes.

Aprovechar todo el potencial de esta nueva forma de comunicarse es mas una cuestién de
mentalidad que de tecnologia. Es algo barato, sencillo y muy eficaz, pero requiere de cierta

disposicion de nuestra parte.

2.- La web la empresa: la primera voz sobre nosofros mismos

Recordando un tanto los conceptos descritos en el primer capitulo de este manual, la web de
nuestra empresa es el uno de los lugares al que esperamos que acudan los medios de
comunicacion cuando necesiten informacién sobre la compafila. En ella ofreceremos
informacién de contacto con los medios, comunicados de prensa, imagenes de nuestros
productos y otra informacion corporativa. Pero para esto es necesario que nuestra pagina esté
indexada por los buscadores y que tenga la relevancia suficiente para que en las busquedas de
los usuarios sobre nuestra empresa entre los primeros resultados haya alguna referencia a

nuestra web.
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Todavia es muy frecuente que al hacer una busqueda su pagina web aparezca hundida en la
pagina de resultados. De poco sirve tener una web si casi nadie se da cuenta de que existe
porque aparece en puestos muy bajos en las paginas de los buscadores. Esto afecta

negativamente nuestra imagen por dos motivos:

« Nos hace perder credibilidad al parecer poco importantes (siendo el problema mas importante

cuanto menos conocida sea nuestra empresa).

« Estamos facilitando el camino para que las opiniones ajenas lleguen antes a nuestro publico
que nuestra propia posicién como empresa. Si, por desgracia, tenemos que gestionar
una crisis, podemos estar seguros de que los mensajes negativos se multiplicaran en
poco tiempo, viéndonos forzados a realizar esfuerzos extra (y probablemente menos
efectivos) para contrarrestar una oleada de opiniones adversas que se difunden mucho

mas rapido de lo que podemos imaginar.

- Ademas estamos desaprovechando recursos infrautilizando la informaciéon publicada e

nuestra web.

« El siguiente caso podria tomarse como un ejemplo ilustrativo de lo que puede ocurrir.

- En septiembre de 2005 Gas Natural lanzé una OPA hostil sobre Endesa y 6 meses mas tarde
E.On lanza otra OPA sobre Endesa que conté con el apoyo del consejo de la eléctrica
espafiola. ;Coémo se refleja esto en la web? ;ha sabido (o podido) Endesa exponer con
claridad su postura ante la OPA en Internet? Si hacemos una busqueda en Google por los
términos "Endesa OPA" (http://tinyurl.com/23km6f) veremos que la primera referencia a la
OPA en la web www.endesa.es esta situada alrededor del puesto 150, en la que la empresa

recomienda la OPA de E.On. La postura de Endesa siempre llega por terceros.
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Nétese el primer resultado patrocinado, que es de una campana de marketing en buscadores

de alemana E.On y el segundo de otra campafia de una asociacién de accionistas minoritarios.

Nuestro primer paso para una comunicacion y relaciones publicas online efectivas es evitar
esta situacion y conseguir colocar nuestra web en los primeros puestos en los buscadores para
consultas relacionadas con nuestra empresa. Una combinacién de buenas practicas,
optimizacion y marketing en buscadores nos ayudara a conseguir un buen resultado; mas
adelante veremos también como entrar en una conversacion directa con nuestros clientes para
explotar otro canal de comunicacién corporativa muy poco explotado hasta el momento en

Espana.

3.- El contenido es el rey, pero hay que saber dénde esta el trono

A continuacién repasaremos como organizar y presentar la informaciéon corporativa para
conseguir una web sencilla y eficaz, que facilite el acceso a la informacion corporativa y sea
utilizada como fuente de informacién. De forma indirecta estaremos, ademas, dando relevancia

a nuestra web al incitar a que sea enlazada por otros sites.

NN/G, una de las consultoras de usabilidad de mas influencia en el mundo, viene realizando
una serie de pruebas cada cierto tiempo en las que se somete a periodistas a situaciones

reales en el uso de webs corporativas. Muchas de las opiniones de los periodistas que
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utilizaban la web son una muestra muy clara de por qué tenemos que cuidar al maximo la

facilidad de uso de nuestra web corporativa.

Un periodista, después de pelearse un buen rato con la web intentando buscar cierta
informacién, declaraba: "No me gustaria tener que volver a utilizar esa web. Si tuviese la opcién

de escribir sobre otra cosa, lo haria".

Si le ponemos las cosas dificiles a los usuarios, en este caso a los periodistas, no sélo
estaremos abriendo el camino para que busquen en otras fuentes, sino que también estaremos

dando una imagen de poca eficacia que puede acabar reflejada en los medios. ¢ Cual es por

tanto la forma de hacer de nuestra web una pagina sencilla y efectiva? los siguientes dos

puntos nos ayudaran a ello.

3.1 Agrupar la informacion corporativa

Un periodista que esté preparando un articulo tendra una motivacibn mucho mayor para
encontrar lo que busca que un cliente potencial que llega a la web por echar un vistazo. Son
dos tipos de usuarios muy distintos que necesitan ver facetas distintas de nuestra web
corporativa. Para satisfacer la demanda de informacion de los periodistas e inversores
debemos agrupar esta informacioén en una seccién en nuestra web comercial (como puede ser
"Acerca de la empresa") o en un microsite corporativo . De esta manera, contaremos con un
espacio delimitado en el que podremos publicar logotipos, formas de contacto con los
responsables de comunicacién, comunicados de prensa, imagenes de alta calidad de nuestro
catalogo de productos, organigramas y estructura de la empresa e informacion para inversores
sin contaminar la experiencia de uso del cliente (no debemos olvidar que el vocabulario
corporativo puede tener un efecto negativo en los usuarios, que se sienten mas comodos con

un lenguaje mas cercano a ellos)

El contenido tipico suele incluir:

- Presentacion e historia de la empresa (Todavia es muy frecuente encontrarnos con esta
informacién en zonas de la web dirigida a clientes con un lenguaje muy corporativo que

lo Unico que consigue es alejarnos de éstos).

- Organigrama, cuadro directivo.
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- Datos sobre volumen de negocio y su evolucion, numero de trabajadores, presencia en

distintas regiones / paises.

- Datos de contacto con los responsables de prensa. Una informacion critica para los medios es

la forma de contacto con los responsables de prensa. Una de las primeras cosas que

debe encontrar un usuario que entra en la seccién de prensa son los datos de contacto

con alguna persona encargada del gabinete: un numero de teléfono o fax y el correo

electréonico son fundamentales.

- Si nuestra empresa tiene presencia en otros paises, debemos incluir los datos de contacto de

prensa internacionales.

+ Un archivo cronolégico de comunicados de prensa en formato HTML, con la informacién mas

reciente al principio.

- Un catalogo de fotografias de alta calidad sobre productos que pueda utilizarse en los medios

impresos.

« Logotipo corporativo de alta calidad.

Molicaas - VemaMa  dardware  Saltwae  PaaMae fdwandn Po

Apple Press Info

Laore | iPod & iTunes RTFYS Quick Time

Moticias recientes de Prensa

21 marza

21 Tebrera

30 enero

18 enero

A enera
9 ervira

9 enero

9 enera
29 diciemare

14 naviembre

B naviembire

3 noweembre

31 octubre

La pagina de Apple presenta una informacion clara y cuidada.
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3.2.- Formatos estandar

Si tenemos una web, jqué razén tenemos para distribuir nuestras notas de prensa de la misma
forma que si lo hiciéramos por correo o fax? La web requiere de un formato especifico pues su
naturaleza es distinta de la de los otros medios. Para entender por qué debemos utilizar un
determinado formato, preguntémonos como navegamos habitualmente y como reaccionamos
cuando nos encontramos en Internet con un documento Word en la web: debemos tener un

motivo muy fuerte para descargarlo y abrirlo para leer su contenido.

Si, es un proceso sencillo y aparentemente directo y sin complicaciones, pero en un entorno en
el que hay otra opcidon mucho natural, como es leer esa misma informacién en una pagina en
HTML, podemos estar seguros de que nuestros usuarios recurrirdn a esta ultima siempre que
sea posible. Y no podemos olvidar que aunque los buscadores indexen la informacién en

formato Word, nunca tendra tanta relevancia como el contenido en HTML.

En las siguientes dos imagenes podemos ver dos ejemplos de notas de prensa publicadas en
formato PDF y HTML. La diferencia salta a la vista: el PDF parece algo "ajeno", que se
descarga y se entromete en una navegacion fluida. En el segundo ejemplo la nota de prensa

esta en formato HTML, haciéndola mucho mas accesible (jy agradable!).

Unién Fenosa publica sus notas de prensa en formato PDF ;por qué no ofrecerle al usuario
directamente la informacion? Ademas, a los buscadores no les gusta demasiado los contenidos

en PDF, PowerPoint u otros formatos no pensados para la web.

notas de prensa
> 30-03-2007 /f 9:15

UNION FENOSA AUMENTA UN 36,64% EL DIVIDENDO HASTA 1,04 EUROS POR

ACCION
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Nokia, sin embargo, publica sus notas de prensa para ser leidas directamente en la web.

Mucho mas efectivo para el usuario y para tener relevancia en los buscadores.

-y

Todis s poskildade de coneiidn, an o mavo okla H99

Comunicadon e Pransa

Agmnds do Prema
Fiotom

Archivg

En lo que se refiere al material grafico, podemos distribuirlo en el formato habitual JPG, pero
teniendo en cuenta que los medios impresos necesitan una resolucion de puntos por pulgada
mucho mayor que los habituales 72 ppp (puntos por pulgada) para pantalla. Una resolucién

estandar para impresion es de 300 ppp (o dpi).

3.3.- Consecuencias

Un mundo en donde la sobrecarga informativa es motivo de estrés, en donde los medios de
comunicacion viven bajo la presion continua de producir exclusivas y contenidos de calidad, se
nos brinda una magnifica oportunidad para que los periodistas hablen (y bien) sobre nuestra

empresa si somos capaces de facilitarles su trabajo.

En vez de llamadas, faxes y correos cruzados, que llenan de ruido nuestras relaciones con los
medios, podemos tener en nuestra web informacién corporativa disponible las 24 horas del dia
para aquellos que la necesiten. Siguiendo las guias expuestas anteriormente, ademas de
proveer de material de utilidad estamos creando una sensacion de eficacia y profesionalidad
que influira en la predisposicion del periodista para transmitir estas cualidades a la hora de

hablar sobre nosotros.
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4.- Los consumidores entran en la informacion corporativa: la blogosfera

El escenario de la comunicacién corporativa ha cambiado drasticamente desde la
popularizacion de los blogs, paginas creadas generalmente por individuos o colectivos en
donde se vierten opiniones muchas veces de mayor influencia que los medios tradicionales

gracias a la extraordinaria rapidez con la que se difunde el mensaje entre los distintos blogs.

El boca a boca se ha hecho global. Los blogs han roto las barreras espaciales de las redes
sociales y ahora se extienden mundialmente. Gente con gustos e intereses comunes escribe
sobre estos temas; se leen y se citan mutuamente. Esto permite que, cuando alguien publica
en un blog y la comunidad virtual a la que pertenece la considera de interés, la informacion
comience a difundirse de blog en blog a una velocidad increible, alcanzando audiencias
muchas veces mayores que muchos medios de comunicacién (hay quienes consideran a la red

de blogs un cuarto medio de comunicacion).

Pero ¢qué es exactamente un blog?; Por qué todo el mundo habla de ellos? no son pocos los
clientes que nos hacen esta pregunta, confundidos por esas webs con aspecto de diarios
personales en las que una persona o grupo escriben habitualmente. Si, podemos ver los blogs
como colecciones de textos presentados cronoldgicamente pero si sélo fuesen esto, sin mas,

no pasarian de ser meros diarios online.

La costumbre de los bloggers (aquellos que escriben en un blog) de enlazar las fuentes de

informacion es lo que ha convertido a estas paginas en un fenémeno de masa.

Vistos en su conjunto, los enlaces representan votos de confianza y crean redes de

credibilidad, en la que los blogs mas enlazados son las voces mas autorizadas.

Un blog al que otros usuarios enlazan es un blog con mucha credibilidad en el que se auna un
publico para leer, buscar opiniones y entablar conversaciones con el propio blogger y demas
lectores. Algunos de estos lectores tendran su propio blog, que enlazara a otros tantos y asi
sucesivamente. Enlazando, enlazando, enlazando surgen de forma natural grupos de bitacoras
de tematica afin, con sus lideres de opinidn, sus quejicas, las timidos, los charlatanes... en una

relacién similar a la que tenemos en la vida diaria con gente a nuestro alrededor.
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Pero a diferencia de las redes sociales en el mundo fisico y sus limitaciones espaciales, en
Internet no tienen mas fronteras que el acceso libre a Internet: son mucho mas amplias y de
reaccion mas rapida y extendida que en el mundo fisico. Una historia que capte la atencién de
la blogosfera se propagara en cuestion de horas, llegando a un publico que puede llegar a

rebasar el de los medios de comunicacion tradicionales.

Estas comunidades pueden promover campafias en la web a base de enlazar a péaginas
determinadas. Un caso muy conocido surgid durante la gestion de los gobiernos gallego y
espanol de la crisis provocada por el accidente del Prestige en A Costa da Morte (A Corufa) y
la posterior marea negra que provoco. Cientos de personas enlazaron una pagina en la que se
exigia responsabilidades por lo que consideraban una mala gestiéon de la crisis. Esta accion
colectiva consiguio colocar dicha pagina en el primer lugar para las busquedas por "Prestige"
en Google.

La influencia de la blogosfera no sélo se limita a promover paginas concretas: como hemos
comentado anteriormente, sino que pueden hacer llegar informacién a un publico enorme. Los
blogs se convierten en fuentes de informacién de igual e incluso mayor relevancia que otros

medios de comunicacion convencionales.

En la imagen podemos comparar el trafico estimado de la bitacora Microsiervos (azul), en
donde escriben 3 personas, con el periédico ABC (rojo).
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Veamos otro ejemplo:

La empresa fabricante de candados de altas prestaciones Kriptonite cuando lanzé al mercado
su modelo de gama alta Evolution 2000 alguien descubrié que se podia abrir con un simple
boligrafo. Esta persona lo publicd en su bitacora y poco mas tarde la historia se hizo eco en
Engadget, un blog de tecnologia con mas de 250.000 lectores diarios, que a su vez hizo que
otros blogs recogiesen la historia, propagandola (hay otros 142 blogs que apuntan a esta

historia recogida en Engadget) .

Kriptonite, mientras gestionaba la crisis preparando un programa de intercambio de candados,
hizo como si el fendmeno de la blogosfera no existiese y no dio un sélo paso para aclarar su
postura ante el problema; de esta forma no sélo no aprovechaba el mismo mecanismo de
difusion de su propio mensaje para atajar la mala imagen creada (una disculpa a tiempo o una
explicacion convincente puede dar un giro en la percepcién de una empresa en tiempo de
crisis), sino que la empeoraba al crear la impresion de que la empresa no estaba escuchando a

sus clientes.

Por si fuera poco, la historia llego a los medios tradicionales de comunicacion gracias a la gran
repercusion que tuvo en la blogosfera. El resultado fue una pésima imagen por una historia que

publicada un dia en un blog.

Estos dos ejemplo pretenden ilustrar el potencial de la blogosfera y no presentarla como una
amenaza para nuestras empresas en la que hordas de consumidores descontentos lanzan
campafias coordinadas en la red para hundir nuestra imagen. Existen muchas empresas que
ya estan utilizando los blogs para un marketing mucho mas cercano al cliente, desde gigantes

como Oracle, Boeing, Microsoft a empresas mucho mas pequefas.

Nuestros clientes quieren ser tratados como personas, no como numeros en bases de datos. Si
nuestra empresa trabaja para crear un vinculo personal con el cliente y no establecer un mero
intercambio comercial totalmente aséptico, tenemos en los blogs una forma de comunicacién
corporativa extraordinaria; se nos abre la posibilidad de establecer una conversacion continua
con nuestro publico, escuchando lo que tengan que decir sobre nuestra empresa (por mucho
miedo que esto dé, siempre se va a obtener informacion mucho mas valiosa que "tapandose

los oidos") y respondiendo cuando y cémo haga falta.
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Ademas, puesto que con un blog establecemos una comunicacién en dos direcciones y nos
interesa no soélo opinar sino también escuchar, la inercia del medio llevara a cada vez ser mas

conscientes de lo que se diga sobre nosotros en la blogosfera.

5.- ¢ Es dificil montar un blog?

Una compafiia necesita disposicion mas que tecnologia para lanzarse a la blogosfera; el
software necesario para comenzar un blog es minimo (hay soluciones gratuitas) asi que no es

ésta la barrera que hay que superar.

Havent twitched Eo a Google

Accede a través de tu cuenta de Google.

8 Blogger mmmm mm——

[ acceper | W Reconds

E 5 5= 21:10 BLOGS B E
Mag. Armin Wilding Cordless Recordings  mds «

;Qué es un bleg? @) Cree un blog en tan
solo 3 pasos:

% ’ @ ﬁ Crear una cuenta
Asignar un nembre a su
Publicar Obtener Enviar vuélvase blog

oginiones commentariog fatografiag il

9 Elegir una plantilla

Un Blog &5 un sitle web 1307l de usar en el cual puede, entre obras
muchas 00533, exprasar ripldamente sus apinlones & fnteractuar
can obras usaarios. Tedo ellp GRATIS,

| CREAR TU BLOG AHORA

Y quién mantiene estos blogs? ;quién escribe en ellos? la respuesta es una y las
posibilidades son muchas: cualquier persona dentro de la empresa con ganas sobre su trabajo.
Probablemente ya tenga empleados que estén escribiendo su propio blog. Lo mejor es recurrir
a estas personas que ya conocen el medio y que seguramente acojan con entusiasmo la
iniciativa. Aunque hay personas mas adecuadas para la comunicacion corporativa mediante un
blog, no tenemos que restringirnos unicamente a uno. Piense en que cada persona que escriba
sobre la empresa aportara una vision distinta y complementar y para la que siempre habra
gente dispuesta a prestarle atencion, es mas una estrategia de conjunto que establecer un

"blog de comunicacion corporativa".
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Puede haber blogs mantenidos por un sélo empleado, por miembros del consejo de
administracion (valga como ejemplo venido al caso Richard Edelman, presidente de la agencia
de RRPP Edelman), de un departamento, de varias personas de distintos grupos, etc. Lo que
no debemos olvidar es que aqui no hay sitio para el lenguaje comercial, es necesario hablarle
al cliente con su mismo lenguaje y en un tono que incite a la conversacién. Tenemos que
aprender las normas de etiqueta para relacionarnos con otros bloggers, estar dispuestos a
escuchar, opinar y aceptar criticas en nuestra propia web; en definitiva, darle una cara mas
humana a la comunicacion en nuestra empresa. Se sorprendera de las ganas que tienen sus

clientes de escuchar una voz amable y cercana.

6.- Referencias

- Wordpress (www.wordpress.org). Requiere un servidor de PHP y base de datos, pero es muy

potente y su instalacién muy sencilla.

- Blogger (www.blogger.com). No es necesario un servidor de PHP ni base de datos, aunque

de posibilidades mas limitadas que el anterior. Una buena opcion para principiantes.
- Technorati.com: esta potente web le permitira saber quién habla sobre su empresa.

- Speakup: pagina que recoge los blogs publicados por gente dentro de la agencia de

comunicacién y relaciones publicas Edelman.

- Apple Thoughts on Music www.apple.com/hotnews/thoughtsonmusic Carta abierta en la web

de Apple, de empresa a empresa pero pasando por el publico. Un gran ejemplo de

comunicacion corporativa en Internet.

GALINUS

Usahilidade e comunicacian en internet

http://www.galinus.com
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e CAPITULO 6: PUBLICIDAD POR AFILIACION

1.- Introduccioén: El marketing de afiliacion y su evolucién.

Segun el recientemente publicado “Estudio sobre inversién publicitaria en medios interactivos”
realizado por PricewaterhouseCoopers y que recoge datos del afio 2006, la inversion
publicitaria durante el afio 2006 ha ascendido a 310,5 millones de euros lo que supone un

crecimiento del 91,38% de inversion en este tipo de medios respecto al afio 2005.

Estos datos ponen de manifiesto que Internet se ha convertido en un canal mas de marketing
que junto a lo canales llamados “tradicionales” como la television, prensa y radio forman parte

de la planificacion y las estrategias de marketing de las empresas espafolas.

Por si fuera poco Internet, a diferencia de otros canales como la television, logra dar entrada
no solo a grandes empresas con grandes presupuestos en marketing sino que permite acceder
a la Pyme espafiola al gran escaparate global y siempre abierto de Internet y ya no solo para
convertirse en anunciante sino también para beneficiarse de la publicidad de otros, como

sucede en los programas de afiliacion o marketing de afiliacion.

Los programas de afiliacion al igual que el medio en el que se desarrolla Internet posee las

ventajas de:

Universalidad: No existen fronteras ni barreras geograficas. Las redes de afiliacion
ofrecen paginas webs de todas las Ips, es decir de todas las nacionalidades. Si
nuestro publico objetivo esta en Brasil, dentro de una red de afiliacién conseguiremos

llegar solo a esos usuarios.

Segmentacién: Una vez definido cual es nuestro “usuario o cliente”, dentro de las
redes de afiliacion es facil segmentar para encontrarlo dentro de los millones de

usuarios que componen Internet.

Inmediatez: Las redes de afiliacion permiten una rapida implementacion de una
campafia en Internet. Lo que no supone que todo sea instantdneo y que no requiera un
importante trabajo de gestién. Pero la automatizaciéon de los procesos dentro de la
plataforma tecnolodgica de una red de afiliacion supone que en un breve espacio de
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tiempo nuestra publicidad o nuestros productos estén siendo vistos por millones de

usuarios.

El marketing de afiliacion o los programas de afiliacién lo que permiten es poner a los
anunciantes en Internet a través de los sitios Web afiliados a esa Red. Este es el concepto

de marketing de afiliacion.

Esto supone para el anunciante:

- Posicionamiento en Internet totalmente segmentado: en gran cantidad de

soportes clasificados por categorias y subcategorias.

- Amplia cobertura: el acceso a todos estos soportes afiliados permite hablar de

traficos que pueden superar los 10.000.000 de impresiones diarias.

- Rapidez y Flexibilidad: agil puesta en marcha de campafias. Sistema
adaptable a los diferentes objetivos del cliente. Trabajos a medida. Integracion
con otros sistemas de tracking y seguimiento. Multiples formatos creativos que

incrementan la eficacia de las campanas.

- Transparencia: informacion constante sobre la evolucién de las campafias

publicitarias, sistema de control del fraude.

En funcién de los objetivos de la campafa y del target al que se dirige, la Red de afiliacion
capta para el anunciante cualquier soporte que por sus caracteristicas colabore en la

consecucion de los objetivos definidos por el cliente.

Y para el afiliado:

- Red no exclusiva: Las redes de afiliacién salvo excepciones se caracterizan por no
ser exclusivistas. Es decir se puede trabajar con varias Redes de manera
contemporanea de modo que el afiliado puede decidir qué anunciantes quieres para su
sitio Web.

- Control total de la campana en tiempo real: en cada momento y mediante un
nombre de usuario y password que se facilita al darse de alta en una Red se pueden

ver los resultados de las campafas.
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- Servicio a medida: es el afiliado el que elige el tipo de creatividades que mejor se
adaptan a tu pagina Web entre todas las que estan disponibles. Asi mismo se recibe

informacioén puntual de todas las novedades y cambios de las campanas.

- Facilidad de implantacién: la tecnologia permite que a través de lo que se conoce
como multibanner, con un solo coédigo se puedan gestionar las campafas sin

necesidad de modificaciones individuales por campana.

Cualquier Pyme espafiola que cuente con una pagina Web, haya desarrollado parte o la
totalidad de su negocio on-line y tenga unos objetivos claros que quiere cumplir en Internet,
pueden beneficiarse de un programa de afiliacion para obtener esos resultados tanto como
anunciante como afiliado. Pero promocionar su marca o vender en Internet no es fruto de la
casualidad sino es fruto de una clara definicion de nuestros objetivos y de una estrategia
pensada para un medio como es Internet y mas concretamente pensada para una red de

afiliacion.

2.- Elementos del marketing de afiliacion.

B - @
o = €

Productos ‘\

marketing de afiliacidn

_ @ §

Internauta fnunciante

El marketing de afiliacién esta compuesto por tres elementos fundamentales:

- Red de Afiliacion.
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- Afiliados.

- Anunciantes.

Si cualquiera de estos elementos falla el marketing de afiliacion no funcionara. Vamos a

analizar cual es la funcidon de cada uno de estos elementos.

Red de Afiliacion

Una Red de afiliacién es una empresa de servicios especializada en marketing que sirve de
nexo de union entre los anunciantes y las paginas webs, en su caso solo aquellas paginas
webs que forman parte de su Red, a través del desarrollo o la explotaciéon de una plataforma

tecnoldgica.

Es decir presenta por un lado una oferta de servicios y contenidos que han sido captados a
diferentes anunciantes y que vienen centralizados en una pagina Web. Y que por otro lado
ofrece estos servicios y contenidos a sus afiliados a cambio de ingresos, que estos obtienen

por la colocacion de estos contenidos en sus webs.

Las Redes de afiliacion como vemos estan compuestas por un lado por miles de webmasters
que al inicio de la Red se afiliaron o asociaron y que pueden ser de todas partes del mundo.
Esta captacion puede realizarse a través, por ejemplo, de un programa de referidos. Un
programa de referidos es como un boca a boca virtual que consiste en el pago de una comisién

por cada nuevo afiliado que esa pagina logre traer a la Red.

Le Red de afiliacion es la que ofrece la tecnologia a los afiliados para la implementacion y
seguimiento y se encargara de la administracion de la plataforma, de la captacion de clientes y

de los pagos de comisiones a sus afiliados.

Esta misma tecnologia es ofrecida a los anunciantes o clientes para que realicen un

seguimiento en tiempo real de la evolucién de la campafa.

Una de las labores fundamentales de la Red de afiliacién es el seguimiento y la optimizacion
de las campanas. La gestién de los cambios y las mejoras en los rendimientos es lo que hace
que el marketing en afiliacién resulte rentable tanto para el anunciante como para el afiliado. Es
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decir nos permite no solo un analisis posterior de resultados sino también un control en tiempo

real.

Durante todo el tiempo que una campafa esta on-line la plataforma tecnolégica nos va a

generar estadisticas por ejemplo sobre:

Impresiones
- Clics

Usuarios unicos

Coste

- Afiliados

Si a esta informacioén unimos la experiencia de las personas que gestionan la Red de afiliacion

la rentabilidad de la campana esta garantizada.

Afiliados

Los afiliados son los propietarios de paginas Web que deciden asociarse a una Red mediante
la firma y aceptacién de un contrato y que publicitan los productos y servicios de un anunciante

en su pagina Web a cambio de ingresos por este servicio.

Las paginas webs una vez entran a formar parte de la Red vienen categorizadas tanto por
tematica como por perfil de usuario. Esto va a permitir mas tarde adecuar su trafico a

demandas especificas de un anunciante.

La estructura, contenidos y actualizacién de estos son uno de los puntos fundamentales para
que una pagina Web resulte atractiva generando asi trafico e ingresos. No puede indicarse
cuanto puede generar en publicidad una pagina Web porque depende de multiples factores que
nos hacen encontrarnos con paginas ya profesionalizadas que ganan miles de euros

mensuales frente a otras que generan pocos euros.

Una vez que la pagina forma parte de la Red, el afiliado consulta desde la pagina Web de la
Red todas las campafias que estan disponibles en ese momento, las remuneraciones, los

formatos disponibles, los requisitos del anunciante, las ips a las que va dirigida, la duracién de
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esa campafa y decide cuales son mas interesantes o afines a su contenido y usuarios y las

solicita.

Algunas de las campafas estan disponibles para todas la paginas webs por lo que la seleccion
y la implantacién de la publicidad en la pagina del afiliado es muy rapida. Es importante
sefalar que para esta implementacion de campafas no es necesario grandes conocimientos
técnicos ya que todo el proceso esta muy automatizado. En otros casos nos encontramos con
campafias supervisadas, es decir una vez solicitadas por el afiliado es el anunciante el que
revisa la pagina Web de ese afiliado y decide o no aceptarle en la campafa. En estos casos
hasta que no se produce la aceptacion por el anunciante el afiliado no podra implementar la

campana.

Una vez que el afiliado implementa las campafias en su pagina Web se comienza a generar
estadisticas sobre cada una de las campafas que en ese momento esta sirviendo. Esto le
permite controlar en todo momento cuales le estan funcionando mejor y cuales no son
apropiadas o no estdn dando los resultados esperados y modificar asi los contenidos que

estan sirviendo y poder obtener mejores ingresos.

Tanto los contenidos, como la mejora de la Web asi como el conocimiento de los usuarios son

los que van a permitir al afilado optimizar los ingresos que obtenga.

En muchos casos cuando una campana obtiene buenos resultados en un pagina de un
afiliado, es la propia Red o el propio anunciante el que solicita que ese afiliado vuelva a trabajar
en otras campafias que lleve posteriormente permitiendo al afiliado tener una previsién de

ingresos e incluso conseguir “ fidelizar “ a un anunciante.

Conseguir dar un servicio adecuado por parte de la Red a los afiliados y conseguir fidelizarlos

es uno de los factores determinantes para el éxito de una Red de Afiliacion.

Anunciantes

El dltimo de los elementos fundamentales del marketing de afiliacién es el anunciante cuya

marca, productos o servicios pretende promocionar o vender en Internet.
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Internet y el marketing de afiliacion en concreto, permite acceder a este medio a grandes y
pequefios anunciantes, colocando en el mismo escaparate a diferentes topologias de

empresas que en ningun otro medio se van a encontrar tan cerca.

Internet no es gratis. Hacer marketing en Internet no es gratis pero si es cierto que con un

determinado presupuesto se puede codear con los grandes del sector.

Algo que es fundamental a la hora de que una Pyme se lance a desarrollar una campafia en
una red de afiliacion debe tener claro cuales son sus objetivos, que pretende lograr con esta
accion, hasta donde esta dispuesto o hasta donde puede invertir... es decir que tenga una
estrategia. De poco sirven las acciones puntuales con inversiones quizas desproporcionadas

sino siguen un plan y no tenemos un seguimiento.

Un programa de afiliacién en Internet puede servir a anunciante para conseguir diferentes

objetivos:

Hacer marca: darse a conocer dentro del medio. Las Redes de afiliacion debido a la
gran cantidad de afiliados que las componen son capaces de generar gran cantidad de

impresiones y trafico para una pagina.

Crear base de datos: mediante los programas de afiliacion y las campafas a registro

podemos lograr aumentar los contactos y las bases de datos de las empresas.

Generar ventas: podemos vender. Siempre que nuestros productos o servicios sean
susceptibles de la venta por Internet podemos llegar hasta aqui a través de una

campafa de afiliacion.

Una vez definidos los objetivos y especialmente si el objetivo del anunciante es la venta
ademas de contar con un producto atractivo y competitivo sera necesario disponer una pagina
Web o un microsite con una informacion atractiva, una navegacion sencilla y que respete la

usabilidad para facilitar a venta.

Es decir de momento sabemos cual es nuestro objetivo y tenemos el soporte fundamental que
va a reflejar nuestra identidad en Internet pero necesitamos ademas otro elemento

fundamental. La linea creativa o la parte grafica de nuestro mensaje: las creatividades. Estas
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creatividades son las que van a provocar que los usuarios se interesen por nuestra empresa,
por nuestros productos...

Una vez que se cuenta con la linea creativa y a esta se les afiaden cédigos necesarios para el
control de la campanfa, se fija la remuneracion asi como las caracteristicas de esta campafa y
se lanza un comunicado dirigido a los afiliados en los que se les comunica quien es el

anunciante y las caracteristicas de la campana.

Desde ese preciso momento al igual que sucede con los afiliados, el anunciante puede acceder
a su parte privada de la plataforma y ver en tiempo real las estadisticas y los resultados que
estan generando su campafa.

En resumen el proceso es el siguiente:

2-. Erwio de un comunicado
mediarte comeo dectronico
a nuestros sfilizdos.

3-. Seleccidn de la campara o
solicitud de la campara por

parte delos =filiadas.
et

Proceso de la
campafa en

4-. Bprobacidn de las
paginas web en
aquellas camparfas que
zan superdisadas.

1-. 0K zla campara por
ambas partes [Cliente / Red].

una Red de
Afiliacion

o
E-. Sequirnierto y

control dela

campara

5-. Descarga de la campara
por lozs afilizdos aceptados w
activacidn en sus pagnas.

Como podemos observar por el proceso que hemos planteado, si cualquiera de estos
elementos falla la Red no podra funcionar, tanto los anunciantes como los afiliados deben

sentirse comodos y fidelizados con una Red para que esta pueda crecer.
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3. Algunos conceptos para entender el marketing en afiliacion.

Como en todos los campos en Internet y en concreto en el marketing de afiliacion vienen
utilizamos conceptos y terminologia propia que es necesario conocer para poder adentrarse

tanto como afiliado o anunciante. Algunos de estos conceptos son:

Soporte o afiliado.

El individuo o entidad colaboradora que habiendo formalizado un contrato de afiliacién, controla
uno o varios Web-sites en los que incluye contenidos de los programas de afiliacién de una
Red.

Web Site.

Una coleccion de paginas Web bajo posesion o control del soporte y con un nexo de unién.

Webs de afiliacion.

Web Site de aquellas personas fisicas o entidades que hayan contratado la realizacion de
algun programa de afiliacion, y cuyos contenidos o servicios se dispondran en las paginas Web

de los afiliados enlazadas hacia ella a través de una red de &filiacion.

Contenidos.

Enlace tematizado disponible en una Red de afiliaciéon, que permite interactuar con el usuario
en la Web Site de cada soporte en virtud de la participacién en el programa de afiliacion

correspondiente.

N° de Impresiones.

N° de veces que se sirve el contenido desde el servidor de la Web de afiliaciéon a través de una

Red de afiliacion a la Web del soporte.

N° de Clics.
N° de veces que se activa un contenido o enlace situado en la Web de un soporte por un
usuario, de forma que accede a la Web de afiliacion para interactuar con ella: visita, registro,

transaccion, concurso, etc.

98
Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI




MADRID M

COMUNIDAD
DIGITAL Marketing, Internet y Empresa e ———"

Registros

Interaccion de cualquier usuario, conectado a una Web de afiliacién desde la Web de un
soporte, mediante la cual se realiza la incorporacion de datos personales a efectos de recibir o

realizar prestaciones de bienes o servicios.

Transaccion

Adquisicién de bienes o servicios por usuarios que han accedido a través de un programa de

afiliaciéon a la Web de afiliacion donde se suministran.

N° Usuarios Unicos

N° de visitantes distintos que, en un periodo de tiempo (normalmente un mes), realizan
activaciones de contenidos o enlaces situados en la Web de un soporte, de forma que acceden
a la Web de afiliacién para interactuar con ella: visitas, registros, transacciones, concursos, etc.

Su distincion se realiza por cookies, ips y otros medios tecnolégicos.

Trafico
Conjunto de operaciones realizadas a través de un programa de afiliacion por los usuarios en la

Web de afiliacion: impresiones, clics, registros, transacciones, etc.

Trafico simulado.

Todo aquel tréafico ineficaz generado sin contar con el acto voluntario de un usuario o visitante
de la pagina Web de un soporte que quiera acceder a una Web de afiliacion. En concreto, se
considera trafico simulado el realizado por el propio soporte de forma manual o a través de
mecanismos automaticos, como robots, spiders, por complicidades a través de correos
electrénicos o chat rooms, clics no realizados desde un navegador, actos de publicidad activa

que obliguen a generar trafico, etc.

El dar a conocer tanto esta terminologia como las ventajas y los beneficios del marketing
de afiliacion es aun labor de las Redes que deben realizar una importante labor de
divulgacion para permitir, especialmente aquellas empresas de tamano mediano y
pequeno, que se pierda el recelo ante Internet y se introduzcan en la publicidad como un

jugador mas del mercado.
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4.- Como compramos y vendemos en el marketing de afiliacion.

El marketing de afiliacién al igual que Internet ha crecido y evolucionado y con ello también ha

cambiado la manera de retribuciéon de las campanas Internet.

El anunciante es mas exigente en sus objetivos y esto produce que existan diferentes tipos de

remuneraron para el afiliado.

Dependiendo de los objetivos de la campafa se aplicara uno u otro o un mix. Pasemos a
analizar las maneras fundamentales de retribucion para el afiliado y de pago para el

anunciante.

CPM: Coste por Mil impresiones. Se pacta un precio por cada 1000 impresiones que son
servidas. El coste de este CPM dependera en gran medida del tipo de webs en los que se
desea anunciar. Este tipo de remuneracion se utiliza fundamentalmente para hacer branding de

una empresa o producto, para darlo a conocer. Este es el principal objetivo del pago por CPM.

CPC: Coste por Clic. Aqui se fija un precio por cada clic que se realice sobre un banner o
enlace de texto. El coste por clic genera trafico hacia la pagina del anunciante por usuarios que
inicialmente han demostrado interés por la empresa o el producto. Al igual que el coste a CPM
el precio del clic dependera del tipo de paginas en las que quiera el anunciante aparecer. No es
lo mismo desarrollar una campana a CPC a todos los soportes de una Red de afiliacion sin
segmentacion que definir el perfil de usuario de ese clic. Por ello se debe intentar que las
visitas que llegan a la Web aporten aa anunciante un valor. Mayor segmentacion mas se

evitara clic de usuarios que no tengan un verdadero interés en la empresa o los productos.

CPL: Coste por Lead o Registro. Aqui lo que se remunera es por cada registro nuevo que se
obtiene. Existen muchos tipos de registros. Por ejemplo aquellos que permiten mas tarde un
contacto comercial y que forman parte de una estrategia conjunta de on-line y off-line. A dia e
hoy es dificil que se venda un piso por Internet pero lo que si se puede hacer es recoger un
primer registro con datos de una persona interesada por ese piso para después ponerse en
contacto con esa persona y ofrecerle ese piso u otros de caracteristicas similares ya que ya
conocemos por lo que esta interesado. Otro tipo de registros son aquellos que empresas
necesitan para poder prestar sus servicios, 0 suscriptores a un servicio que se presta por

Internet. Por ejemplo la suscripcién a un servicio de alertas de subvenciones.
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Dependiendo del tipo de registro, es decir de la cantidad de datos que se solicitan para
completar el proceso se determinara el coste de ese registro. No puede tener el mismo coste
un registro de cuatro campos o un registro de un formulario de cuatro paginas. Ademas otro

factor que influira en el coste de un registro es la calidad de los registros que son obtenidos.

CPV: Coste por Venta. Aqui se remunera al afiliado mediante un importe fijo o un porcentaje
sobre cada venta que se realice. Cuando un usuario hace clic sobre un banner o un enlace de
texto se instala en su ordenador un pequeno fichero (cookie) con informaciéon que permite
identificar la Web afiliada donde esta ubicado éste banner o enlace. Si ese usuario al final
decide realizar la compra existe un codigo de trackeo que anota la venta realizada y el

siguiente porcentaje o importe por esa venta.

Dentro de las remuneraciones por venta también podemos incluir aquellas que lo que se
remunera es la descarga. Este tipo de campafas remuneran normalmente un fijo por cada
descarga que se realiza desde la pagina Web de un afilado, por ejemplo descargas de juegos

para el moévil.

Hemos visto algunas de las remuneraciones mas habituales y métodos de trabajar en un Red
de afiliacion. Pero cabe destacar que en algunos casos las formulas que mejor funcionan son
aquellas mixtas que combinan especialmente los pagos por clic y por venta o por clic y registro

y que motivan a los afiliados a trabajar con una campana.

5.- Algunas conclusiones

a) Internet y la inversién publicitaria en Internet esta creciendo muy por encima de otros medios
tradicionales. Lo que significa que los anunciantes estan contentos con los resultados que son
obtenidos y los usuarios se muestra interesados por los productos y marcas que ven en

Internet.

b) El marketing de afiliacion no tiene una barrera de inversion insalvable para las pequefias y
medianas empresas por lo que puede ser el medio adecuado para poder situarse al mismo

nivel que los grandes del sector.
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c¢) Cualquier pagina Web con contenidos atractivos puede ser afiliado de una Red. Lo que ese
afiliado genere va a depender del tipo de Web que se trate y de la manera que tanga de

gestionar sus campanas.

)( FILI
HTERACTIVA

http://www.netfilia.com
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e CAPITULO 7: MARKETING VIRAL

1.- Introduccién

Detras de este concepto marketiniano se oculta un término conocido desde siempre y que
convive con nosotros de forma natural, el llamado “boca a boca”. ;Cémo sabemos dénde hay
un buen restaurante donde comer a buen precio? ;Por qué al viajar paramos en un lugar
determinado a comprar aquellos famosos dulces? La respuesta es muy sencilla, alguien, en

algun momento, nos lo ha contado.

¢, Cual es la virtud principal de este rudimentario mecanismo? En realidad son dos, la primera la
credibilidad de la fuente, siempre alguien cercano y de confianza y la segunda pero no menos
importante, su bajo coste. Esas dos razones no tienen precio si las trasladamos al mundo

profesional del marketing.

La generalizacion del uso de nuevas tecnologias ha dado un nuevo sentido a conceptos de
marketing ya existentes, una verdadera revolucién que les ha dotado de una nueva dimensién,
un caldo de cultivo donde pueden crecer a sus anchas. Quiza el ejemplo mas claro y

espectacular sea el vivido por el Marketing Viral.

Comencemos por usar Internet para buscar una definicién, utilicemos la famosa enciclopedia

libre Wikipedia (www.wikipedia.org); alli encontraremos lo siguiente:

“El marketing viral y la publicidad viral son términos empleados para referirse a las técnicas
de marketing que intentan explotar redes sociales preexistentes para producir incrementos
exponenciales en "conocimiento de marca" (Brand Awareness), mediante procesos de
autorreplicacion viral analogos a la expansion de un virus informéatico. Se suele basar en el
boca a boca mediante medios electronicos; usa el efecto de "red social” creado por Internet y
los modernos servicios de telefonia moévil para llegar a una gran cantidad de personas

rapidamente.

También se usa el término marketing viral para describir campafias de marketing encubierto
basadas en Internet, incluyendo el uso de blogs, de sitios aparentemente amateurs, y de otras
formas de astroturfing(*) disefiadas para crear el boca a boca para un nuevo producto o

servicio. Frecuentemente, el objetivo de las campafias de marketing viral es generar cobertura
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mediatica mediante historias "inusuales”, por un valor muy superior al presupuesto para
publicidad de la compafiia anunciante.

El término publicidad viral se refiere a la idea que la gente se pasara y compartira contenidos
divertidos e interesantes. Esta técnica a menudo esta patrocinada por una marca, que busca
generar conocimiento de un producto o servicio. Los anuncios virales toman a menudo la forma

de divertidos videoclips o juegos Flash interactivos, imagenes, e incluso textos.

La popularidad creciente del marketing viral se debe a la facilidad de ejecucion de la campania,
su coste relativamente bajo, (comparado con campanas de correo directo), buen "targeting”, y
una tasa de respuesta alta y elevada. La principal ventaja de esta forma de marketing consiste
en su capacidad de conseguir una gran cantidad de posibles clientes interesados, a un bajo

costo.”

(*)Astroturfing es un término utilizado en campafias de relaciones publicas en el ambito de la propaganda electoral y

los anuncios comerciales que pretende dar una impresion de espontaneidad, fruto de un comportamiento con base

social.

Nadie quisiera ser portador de un virus, pero, en el mundo de los negocios ¢a quién no le
gustaria que su estrategia de publicidad se convirtiera en un virus mortal, que contagiase a

toda la poblacién en poco tiempo?

Como ya hemos comentado, el Marketing Viral reine un alto nivel de credibilidad y un coste
reducido. Inicialmente, es suficiente con lograr convencer a un pequefio grupo de usuarios de
las ventajas del producto o servicio que deseamos dar a conocer, para una vez "infectados"
con nuestro mensaje, hemos de dejar que ellos sean los que difundan el mensaje entre la
masa de consumidores como una infeccion en cadena, sin ningun coste, econémico ni humano

adicional por nuestra parte para mantener la reaccién en cadena en funcionamiento.

Si observamos el mecanismo de difusién del mensaje, veremos su gran semejanza con el
utilizado para difundir los "virus informaticos", es por ello que el Marketing Viral se basa en la
técnica hacker tradicional de expansion de virus. El sistema esta basado en que los internautas

difundan de manera absolutamente voluntaria el mensaje.
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e B Como primera conclusién podemos pensar
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en el email como el transporte perfecto

para distribuir nuestro mensaje publicitario,
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camparfas de Marketing Viral.

Como apunte debemos sefalar que estos sistemas nunca deben ser confundidos con los
envios indiscriminados de emails publicitarios, el que todos conocemos como Spam, que
recordemos que se trata de una practica ilicita y considerada punible por la legislacién vigente

€N NuUMerosos paises.

¢Cuantas veces en los ultimos tiempos le ha llegado un email de un amigo o conocido
recomendandole visitar un sitio web donde ver tal o cual video por ser interesante, curioso o

divertido? Reflexione sobre ello.

El limite en este tipo de campanas lo pone nuestra imaginacion. Muchas veces observamos
acciones de marketing viral que nos pasan totalmente desapercibidas. Por ejemplo podemos
disefar un sistema basado en suscripcion a un boletin de titulares de noticias de actualidad
sobre un tema o temas concretos. Incitaremos a esos suscriptores a divulgar las noticias entre
sus conocidos, por los medios a su alcance, como la impresora y el email a la vez que la noticia

enlaza a la pagina web donde profundizamos en el tema tratado. Este sistema es usado
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por todos los periddicos digitales. Siempre, al pié del articulo, vemos dos iconos, "imprimir" y
"enviar a un amigo". Si disponemos de una seccién de noticias en nuestra pagina web
corporativa, nunca estaria de mas que implementaramos este sistema. A la hora de desarrollar
la web no eleva los costes y siempre sera una herramienta que tendremos a nuestra
disposicién sin ningun verdadero esfuerzo por nuestra parte mas alla de la propia actualizacion

periddica de nuestra web.

Sin embargo no todo son ventajas. Hemos tener siempre en mente que usando este tipo de
métodos, una vez difundido el mensaje, se pierde el control de la situacion. Si en una campafia
de marketing tradicional, los medios de difusion utilizados permiten el control sobre los publicos
objetivo seleccionados, dénde actuamos, cdmo y cuantos impactos producimos, quedando sélo
la incertidumbre de la eficacia del mensaje, con el Marketing Viral, solo podemos medir los
resultados obtenidos. No es posible mayor control o conocimiento de lo ocurrido considerando
la propia naturaleza cadtica de la red. Es mas, los resultados pueden ser absolutamente
inesperados, un mensaje lanzado con la intencion de difundirse en Espafia, entre varones entre
35 y 45 afios de cara a la campafa veraniega, puede ser que triunfe meses después entre
adolescentes latinoamericanos. Tampoco tenemos manera de planificar con anterioridad el
éxito de la campafia, puede que fracase en sus primeros pasos O que persista con una

intensidad y duracion sorprendente.

Dado que no hay manera de calcular ni limitar los resultados, es conveniente que quien desee
hacer campafas de marketing viral, disponga de un negocio facilmente escalable, de modo que
pueda subcontratar rapidamente medios humanos y técnicos segun sean necesarios para

responder al aumento de demanda no planificada.

2.- Conceptos

El marketing viral lo definimos como la estrategia que empuja a que los individuos transmitan
rdpidamente un mensaje publicitario a otros de manera tal que se cree un crecimiento
exponencial en la distribucién e impacto de dicho mensaje. Es la publicidad que se propaga a

si misma.

Dicho asi parece el balsamo de Fierabras que hiciera famoso Cervantes y su Don Quijote, sin
embargo y a pesar de la verdadera invasiéon que sufrimos de este tipo de campanas, nadie
regala nada y segun pasa el tiempo y nos acostumbramos a este nuevo tipo de impactos, el

éxito es cada vez mas complicado de conseguir.
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Para lograr ese éxito deseado deberemos tener muy en cuenta algunos aspectos importantes:
1.- Ofrezcamos un producto o servicio de valor para nuestro publico objetivo.

2.- Debe ser muy definido y facil de transmitir.

3.- Que pueda ser escalable rapidamente

4.- Pensado para sensibilizar motivaciones y comportamientos comunes.

5.- Utilizando las redes de comunicacion existentes

6.- Lograremos nuestro objetivo utilizando los recursos de terceros.

Profundicemos un poco mas en cada uno de estos argumentos:

1.- Ofrezcamos un producto o servicio de valor para nuestro publico

objetivo

La gratuidad es algo fundamental en una campafia de marketing viral. Recordemos que
perseguimos un reconocimiento de marca. Una vez obtenido, las ganancias llegaran un poco
mas tarde. Recordemos casos como el StarOffice de Sun Microsystems, el servicio gratuito de
correo electrénico de Hotmail de Microsoft, Yahoo o Gmail, etc. Una vez capturado el publico
en nuestras redes, ya podremos desarrollar fases posteriores como captacion de bases de
datos, creacidon de soportes publicitarios o simplemente compradores directos de nuestros

productos o servicios.

Resumiendo: La idea es atraer con algo gratis para luego ofrecer productos por los que si se

cobrara.

2.- Debe ser muy definido y facil de

transmitir

D)2z
) COrra2g
Correo YAHOO!

Antivirus & Filtros antispam # 6 MB gratis

Un virus se extiende cuando es facil de transmitir.

El soporte que difunda nuestro mensaje

publicitario debe ser facil de transferir y reproducir.
Hablamos de un correo electrénico, una pagina  cT@davia no tienes un correo inteligente?

web, fotografias o videos para ver o descargar, o también la descarga de un software.
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Si recibimos cualquier email de una comunidad de la red (correos gratuitos como hotmail,
comunidades de networking, agencias de viaje online, etc) siempre podremos leer que se nos

ofrece unirnos a ese grupo de forma gratuita.
3.- Que pueda ser escalable rapidamente.

Si bien sobredimensionar un servicio (infraestructura, hardware, software) puede ser
antiecondmico, debemos planificar que sea rapidamente escalable. Cuando los nuevos
visitantes comiencen a utilizarlo, si falla, la publicidad en contra puede destruirnos. Los mismos
que lo ayudaron a "difundir la palabra" lo van a enterrar, y los entierros en Internet, son también

muy rapidos. Es lo que se llama “morir de éxito”
4.- Pensado para sensibilizar motivaciones y comportamientos comunes.

Saber utilizar la motivacion humana es vital para cualquier plan de marketing viral. Si la
transmision de su servicio puede explotar sentimientos de pertenencia, estatus o popularidad,

habra logrado el objetivo.

Jugar con la actualidad y aprovecharse de ella, el sentido del humor, o, en ocasiones lo

increible, pueden abrirnos las puertas del éxito.

Todos recordaran el famoso video del robo del escafo en el congreso que tanto impacto
produjo en los medios de comunicacién no hace tanto tiempo. Aunque se trato de una accién

muy polémica, obtuvo lo que estaba buscando, notoriedad y eficacia.

En el video, unos supuestos activistas anti-pobreza roban el escafio del presidente del
gobierno, para obligarle a permanecer de pie en la sesion parlamentaria del dia siguiente y
que, por lo tanto, “se levante contra la pobreza”. Evidentemente, no hubo tal robo, ni intento de

robo, ya que las supuestas imagenes en las que sacan el escano por la ventana se rodaron en

otro lugar y con otra silla diferente. Pero si que se realizaron grabaciones no autorizadas dentro

del Congreso de los Diputados, por lo que la polémica salt6 a los medios de comunicacion, y

las autoridades se llevaron las manos a la cabeza ante lo que consideraron una violacién en

toda regla de la seguridad de la institucion.

Quiza es un ejemplo de un caso demasiado arriesgado, pero finalmente se trataba de una
campafia de sensibilizacion de la Organizacién de Naciones Unidas contra la pobreza disefiada

y realizada por la agencia de publicidad Tiempo BBO.
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5.- Utilizando las redes de comunicacion existentes.

El ser humano es un ser social por naturaleza. Se calcula que una persona se mueve dentro de
un circulo de entre 8 a 12 personas: amigos, familiares, asociados, etc. Pero también, en
funcion de determinada posicion social, esta red puede ser de cientos o miles de personas.
Una camarera, por ejemplo, puede comunicarse con cientos de clientes a la semana. Los
especialistas en sistemas multinivel o network marketing conocen muy bien el poder de esas
redes humanas. Estos datos trasladados a la red pueden dispararse en funcién de la edad,
profesion o habitos tecnolégicos del usuario, sin olvidar que la propia estructura de la red
facilita la transmision veloz de cualquier mensaje de una manera exponencial que pone los

pelos de punta.

Si aprendemos a transmitir un mensaje a través de esas redes rapidamente lograremos "el

contagio".

Uno de los ejemplos mas famosos de distribucion vertiginosa de un mensaje fue el famoso
“pasalo” mediante el uso de mensajes a méviles los dias posteriores al desgraciado atentado
del 11-M. Simplemente se uso un mecanismo muy difundido entre la gente joven acostumbrada
al uso de SMS y su particular gramatica, utilizado para organizar “quedadas”, botellones y otros
tipos de actividades ludicas con otro tipo de finalidad. El resultado fue igualmente efectivo v,

por supuesto, econdémico.
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6.- Lograremos nuestro objetivo utilizando los recursos de terceros.

Los programas de afiliados colocan textos o enlaces graficos en los sitios
de otros. Los autores que permiten que sus articulos sean publicados en
otros sitios gratuitamente, buscan posicionarse aprovechando la audiencia
del sitio. Una nota de prensa puede ser levantada por cientos de perioédicos

que utilizaran su poder de llegada para hacer el trabajo del creador de la

campafa de marketing viral. Estaran utilizando sus recursos a favor de

nuestros intereses.

La aparicion de los sistemas RSS (*) facilita la sindicacién de contenidos y, por lo tanto, la
difusiéon de nuestros mensajes por toda la red. Ese pequefo logotipo anaranjado con esas
ondas blancas, nos indicara que la pagina sindica sus contenidos. Si nuestra web corporativa
dispone de contenidos que consideremos de interés para nuestro publico, no es
menospreciable la posibilidad de adoptar este sistema. Lograremos difundir nuestros mensajes
en otros lugares afines de la red, mejoraremos nuestro posicionamiento y ayudaremos a
nuestro reconocimiento de marca. No, no es algo caro en absoluto, es sencillo, no genera

trabajo extra y puede ser de buena utilidad.

(*)RSS es parte de la familia de los formatos XML desarrollado especificamente para sitios de noticias y weblogs que
se actualizan con frecuencia y por medio del cual se puede compartir la informacion y usarla en otros sitios web o

programas. A esto se le conoce como sindicacion.

3.- La potencia real de Internet

Todavia en nuestros tiempos, y mas aun en el
mundo de la pequefia y mediana empresa
espafola, no nos damos cuenta de Ia
verdadera potencia que posee Internet como
canal, tanto para la comercializacion directa de
productos y servicios como para su uso en
campafias publicitarias. Negarse a ver el futuro
cuando lo tenemos delante de nuestras
narices es absurdo, e incluso, nos

atreveriamos a decir, autodestructivo.

Dagitte mis . = & Evidentemente se trata de un canal con

este grupo en

www.nomiresmtv.com

particularidades especificas y, por lo tanto, son

necesarios una serie de conocimientos técnicos. Son quiza aun esas “barreras tecnoldgicas” y
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ese miedo a lo desconocido lo que hace que se menosprecie una efectividad indudable (sin

olvidar un muy inferior coste comparado con otros soportes).

Pongamos ejemplos concretos. Recuerdan la frase: “Amo a Laura, pero la respetaré hasta el
matrimonio”?. Se trata de parte de la letra de una pegadiza cancion que se convirtié hace poco
tiempo en un verdadero éxito, casi en lo en otros tiempos se llamaba, “la cancién del verano”,
supuso un impacto mediatico sin antecedentes, generé una pesadilla para todas las mujeres
espafolas llamadas Laura, gener6 parodias, chistes y muchos, muchos minutos en todo tipo de

medios de comunicacion.

Todo comenzo6 de forma inocente, con un video que en principio nos parecio gracioso y del que
la blogosfera (red de blogs en Internet) se hizo eco encantada. Se trataba de la cancién de
unos chicos llamados “Los Happiness”. Lo que nadie sabia inicialmente era que al hacernos

eco de la gracia se daba

el pistoletazo de salida a un fendbmeno que no tardaria en invadirnos, un medio cuyas
posibilidades publicitarias empezaban a ser percibidas por las agencias de publicidad, siempre
en busca de estrategias para aumentar la eficacia de sus campafias y reducir los costes de las
mismas. El ficticio grupo “Los Happiness” y su cancion “Amo a Laura” resultaron ser en realidad
parte de una campafia de marketing viral realizada por Tiempo BBDO para la cadena MTV.
Una accion publicitaria tan barata y efectiva que pronto muchos mas se subieron al carro e
intentaron imitar generando la moda del marketing viral en nuestro pais. Esta novedad

consiguié en la red un éxito que superé 1,2 millones de visitas en solamente seis meses.

Pero en Internet, una de las claves se encuentra en nuestro posicionamiento en los
buscadores, auténticas llaves que permiten que nuestras paginas web y mensajes lleguen a
mayor numero de clientes potenciales. El rey de este sistema y, hay que decirlo, de la propia
Internet actual es Google. ;Qué fuerza puede hacer en nuestro favor el uso del marketing viral

en estas herramientas?

Para poder entender hasta qué nivel podemos movernos en este campo y seamos capaces de
valorar la potencia real de lo que tenemos entre manos, analicemos un caso real llevado a

cabo el pasado afio por una empresa espanola. Un concurso cuyos efectos hablan por si solos.
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Casi todo vale para que un sitio web sea el mas visto en Internet. Las técnicas para
posicionarse en primer lugar en el buscador Google son secretos que los especialistas guardan
como oro en pafio. Un concurso, organizado por la empresa vizcaina Alianzo y Google.dirson,
les ha permitido lucirlas. Casi todo vale para que un sitio web sea el mas visto en Internet. Las
técnicas para tener visitas, enlaces o posicionarse en primer lugar en el buscador Google son
secretos que los especialistas guardan como oro en pano. Un concurso, organizado por la

empresa vizcaina Alianzo y el weblog Google.dirson.com, les ha permitido lucirlas.

La competicion, con el nombre de HazRuido.com, ha durado dos meses. Consistié en realizar
marketing viral, que la enciclopedia Wikipedia define como "técnicas de mercadotecnia que
intentan explotar redes sociales preexistentes, para producir aumentos exponenciales en
conocimiento de marca, con procesos similares a la extensién de una epidemia. Incluye el uso
de weblogs y sitios aparentemente amateurs para crear el rumor de un nuevo producto o

servicio".

El objetivo del concurso era claro: "Hacer mas ruido en el menor tiempo posible". En el

concurso de posicionamiento, inventaron una palabra para extenderla en Google: microsano.

"Un cuarto de hora después de haberla desvelado a los concursantes, ya la habian registrado

en todos los dominios posibles: microsano.org, microsano.info...", explica José Antonio del

Moral, de Alianzo. Poco después, era la palabra mas buscada en Technorati: "Los americanos
no entendian nada. Una empresa madrilefia llegd a comprar la palabra en el servicio de

publicidad Adwords, de Google".
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David Martin, de Valladolid, consigui6 que casi 70.000 sitios enlazasen hacia su blog,
Microsano.spacebom.com, lo que le valid el primer puesto cuando se buscaba en Google

microsano.

Los algoritmos que deciden qué pagina muestra en primer lugar el buscador son secretos,
explica Martin: "Google tiene en cuenta mas de cien factores para ordenar sus resultados, de
los que s6lo son conocidos unos pocos. El trabajo de posicionamiento se asemeja al de un
cientifico, que usa métodos de ensayo-error para extraer conclusiones. Ademas, los algoritmos

estan en constante evolucion".

El estudiante de informatica David Martin explica: "El buscador penaliza el uso de puertas
traseras, contenidos automaticos, esquemas falsos de popularidad. También las redes de
intercambio automatico de enlaces, donde los webmasters pactan enlazarse entre ellos para
conseguir el mayor numero de forma rapida, como la COOP Advertising Network o Link Vault.
He utilizado la primera, pero poco. En general, ninguno de nosotros ha usado técnicas que

estén al limite de la legalidad de Google".

De todas formas, critica Martin, "Google Espafia no invierte demasiado tiempo ni recursos en
penalizar las paginas que usan métodos prohibidos, lo que convierte la version espanola del
buscador en un paraiso para spammers 'y empresas que juegan con el desconocimiento de sus

clientes".

Otra categoria del concurso Hazruido.com se centraba en Technorati, el buscador de blogs,
una opcion mejor que Google cuando se buscan temas muy actuales. Javier Vicente consiguio
el mayor numero de enlaces en Technorati: 266. Aunque Vicente ha escrito en diversos blogs,

no tenia experiencia en posicionamiento.

"Los primeros dias todo era tension, muchas horas delante del ordenador. Lo mas importante
era crear buen ambiente con los competidores. Les propuse hacer una pagina informativa del
concurso, con muchas noticias. Esto me iba a permitir tener muchas visitas y enlaces al

principio. Después me inventé una historia que dio que hablar en la blogosfera internacional".

Javier Vicente anuncié en su blog la supuesta apariciéon del coche Vicen Microsano, del que
so6lo se harian tres unidades: "Es un microcoche sano porque respeta el medio ambiente". Los
fanaticos mundiales del motor se lo tomaron en serio. Un surafricano lo contaba en su web y

una revista lo reprodujo como cierto.

"Paralelamente, publiqué noticias reales que sirvieran para atraer a mas lectores", explica

Vicente. "Comencé con tecnologia, temas clave como Apple, Google, Microsoft... A mediados
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de febrero, pensé otro plan: publicar noticias curiosas, como los relojes geek, con lo que
consegui ser enlazado en Menéame y Barrapunto. También noticias de coches, para que me
enlazasen las paginas de motor, e incluso envié noticias originales al conocido blog

Microsiervos, consiguiendo asi un enlace muy importante y sus visitas".

El argentino Fernando Cuadrado gané en la categoria de mas visitas con la web
Qualitativo.com. Consiguié varios millones de paginas vistas y cerca de medio millén de visitas
en los dos meses del concurso. Su estrategia fue crear y ofrecer una herramienta gratuita, de
facil uso, dirigida a mantenedores de webs y blogs, donde sus visitantes votan los articulos y

los sitios que mas les han gustado.

Otras ideas que consiguieron muchas visitas se centraron en temas de actualidad, como una
web para dejar de fumar, una guia de botellones, postales gratuitas, un concurso para fanaticos

del futbol y una pagina con sélo un punto negro.

Martin ya habia trabajado en este campo y participa en foros especializados. "Mi estrategia
consistié en crear contenidos en el blog que incluyesen esa palabra. "Google tiene en cuenta
dos factores: los internos (contenido) y los externos (sitios que enlazan a la pagina). Tienen
mas peso los externos, pero ultimamente parece que premia los contenidos. Por eso, era

necesario trabajar los dos campos".

Para ser visible desde el exterior, necesitaba que los contenidos del blog saliesen bien

indexados en Google, por lo que usd la plataforma estandar de publicacién Wordpress.

"Pero la mayor parte del trabajo ha sido realizar altas en directorios e intercambios de enlaces,
para tener muchos, un factor con gran peso en los algoritmos". Aunque aclara: "No s6lo importa
la cantidad, sino también la calidad de quien te enlaza, por ello he realizado intercambios
reciprocos, indirectos y también unicos, con otros concursantes y con webs ajenas al
concurso". En dos meses, la palabra microsano ha pasado de no existir en Google a aparecer

en casi tres millones de paginas.
MERCE MOLIST Elpais.com 06/04/2006
El futuro esta aqui, esta es la realidad de la potencia de Internet  Esta seguro que no significa

nada para su empresa, que no puede ayudarle en la comercializacion de sus productos?

Piénselo detenidamente.
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3.- Algunas conclusiones

El campo esta abonado para este uso marketiniano de la red, pero como en cualquier accion
publicitaria en un mundo saturado de publicidad y donde el publico, muchas veces, esta harto
de ser bombardeado constantemente. Una saturacién hara que se pierdan las virtudes que

hacen del marketing viral una herramienta extraordinariamente efectiva, su credibilidad.

Si se abusa constantemente convertiremos a los usuarios en seres recelosos que siempre

andaran pensando qué se esconde detras de tal o cual practica en la red.
Buscando por la red, encontramos opiniones como esta:

“Enhorabuena por volver a aprovechar la buena fé de los usuarios y hacernos creer algo que
resulta ser un simple montaje publicitario. Gracias por usar las enormes posibilidades de
comunicacion y comunidad de Internet para engafiarnos y vendernos vuestro mensaje bajo el

paraguas de frescura, espontaneidad y base social.

Es perfecto. Gracias a vosotros la proxima vez que encuentre algo que me sorprenda deberé

pensar si me estan enganando antes de recomendarlo a un amigo y quedar como un idiota.”

Para evitar ese sentimiento de desprecio es necesario cuidar nuestras acciones, planificarlas
profesionalmente, siempre de mano de expertos que puedan aconsejarnos de la mejor manera

posible.

La disputa por un trozo del pastel publicitario llega a veces a limites de dudosa elegancia o
ética profesional. Ya hemos comentado el caso del robo del escaso del presidente del gobierno

y es escandalo consecuente, pero existen casos mas sangrantes donde se rozan los limites.

Por la puerta de un tipico apartamento inglés sale un hombre con anteojos negros y apariencia
arabe-fundamentalista. Se sube a un Volkswagen modelo Polo, conduce un trecho y se detiene
frente a un bar. Siempre sentado al volante, saca un detonador, deja pasar un instante de
solemnidad y lo acciona. El coche estalla... Sin embargo, por dentro, la carroceria queda
intacta y fuera nadie se percata de lo ocurrido. Entonces la ventana del reproductor de video se
pone negra y se lee: “Polo. pequefo pero resistente”. El video llega desde una direccién de
correo electrénico conocida conocido, no es Spam, y la sorpresa que produce es tan legitima

que enseguida entran ganas de reenviarlo.
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En este caso, ademas, la empresa Volkswagen britanica utiliz6 de segundo argumento una
polémica, dejando trascender que el citado video habia sido creado en su departamento de
publicidad pero inmediatamente desaprobado por violento e incorrecto. Y que, para colmo, se

habia filtrado misteriosamente a la web en donde se propagé como una epidemia.

¢Hasta qué punto es licito utilizar cualquier argumento en una campana con tal de atraer a
nuestro publico? Las polémicas son constantes, recordemos el reciente caso de la publicidad
calificada de sexista en la publicidad exterior de la campafa de Dolce&Gabanna que finalmente

fue retirada.

Nuestra mision en este capitulo es hacer ver la indudable potencialidad del Marketing Viral
como herramienta publicitaria en Internet. Los limites deben ponerlos los empresarios y

creadores en funcidn de su concepto de la ética profesional.

anel

asociacion nacional
de empresas de Internet

http://www.a-nei.org
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e CAPITULO 8: MARKETING DE GUERRILLA. BOLETINES, NEWS Y
BLOGS

1.- ¢ Que es el marketing de guerrilla?

El marketing de guerrilla fue descrito por Jay Conrad Levinson en libro best seller de 1984
Guerrilla Marketing Book, como una forma no convencional de crear actividades promocionales
con muy pocos recursos econémicos. Promociones que son dirigidas a pequefias audiencias
muy segmentadas (nichos) y normalmente abandonadas por las grandes campafas de

marketing.

Una de las cosas que resaltan del marketing de guerrilla es la utilizacién de sencillos y
creativos caminos para llegar a la audiencia, medios de bajo coste y en muchos casos

completamente gratuitos.

Quizas uno de los ejemplos mas llamativos para realizar marketing de guerrilla fue en 2002 la
invencion del “Interactive Urinal Communicator’ de la compafila Wizmark: Un dispositivo
electrénico que es colocado en los urinarios masculinos y que se activa con la presencia,
emitiendo un mensaje promocional en audio pre-grabado y mostrando graficos y luces que

llaman la atencion de los caballeros en los “wc” de sitios publicos (bares, discotecas, pubs, ...)

Dicho marketing no exige a penas inversion, pero si la utilizacién de algo de tiempo para llevar
a cabo las acciones de marketing de baja intensidad, que le permitirdn darse a conocer,
promocionar sus productos y/o servicios y generar prestigio y marca en audiencias muy

acotadas, en nichos de mercado abandonados por las grandes empresas.

De hecho las tacticas de guerrilla son mas faciles de implementar por las pequefias empresas
mas flexibles y cercanas al consumidor final que por los “chicos grandes” cuyas estructuras y

dificultad de control de las acciones de guerrilla dificultan su puesta en marcha.

La llegada de las nuevas tecnologias y especialmente Internet, ha dotado a pequefios
empresarios y emprendedores de herramientas para hacer “marketing de baja intensidad” y sin

embargo “marketing de alto impacto”.
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Tal como hablamos en el capitulo dedicado al email marketing a la hora de vender un producto
0 un servicio desde una pequefia empresa, desconocida para la mayoria de los consumidores,
la estrategia mas utilizada y de mejor rendimiento (coste — inversidbn — resultados) es el
establecimiento de relaciones con los prospectos, de forma que esta relacién proporcione el
sentimiento de confianza que todo comprador necesita para materializar una compra, al menos
esa tan dificil primera compra. En este sentido de la forma que enfocamos en el capitulo
dedicado al marketing por correo electrénico esa estrategia, bien podria encuadrarse dentro del

marketing de baja intensidad, como una tactica de guerrilla muy efectiva.

Pero hay otra serie de acciones de guerrilla que, utilizando las herramientas que nos brinda la
red Internet, podemos utilizar para darnos a conocer y promocionar nuestros productos y

servicios...

2.- Objetivos del marketing de guerrilla

El principal objetivo del marketing de guerrilla no es otro que suplir la falta de presupuesto para
invertir en promocion y publicidad que tienen las pequefias y medianas empresas por un lado,

para hacer llegar sus promociones a los nichos de mercado elegidos en su plan de marketing.

Pero por otro lado el marketing de guerrilla también tiene como objetivo establecer diferencias y
ventajas competitivas en grupos de audiencia muy concretos y abrir grietas en los grandes
mercados de la competencia, que con tiempo y paciencia haran que la gran piedra se
resquebraje, haciendo que grandes trozos de mercado caigan en nuestras redes.

De la misma forma que el gran ejército de Napoledn fue sistematicamente debilitado con las
acciones de los guerrilleros, no en campo abierto o en una confrontacion directa, sino utilizando
la ventaja del terreno en las serranias espafiolas, cuando grupos de guerrilleros — hoy los
llamariamos comandos — asestaban golpes de mano a las fuertemente armadas y disciplinadas
tropas napolednicas. Golpes de mano que abrian brechas en esos ejércitos y que finalmente
llevaron a la victoria a los esparioles en los albores de 1800.

Con las acciones de baja intensidad, estaremos abriendo pequefias grietas en los grandes
mercados cautivos que tienen las grandes empresas. Pequefias grietas que no son percibidas
por estos y con la accion del tiempo y “el agua” pueden llegar a resquebrajar grandes trozos de

mercado que caen en nuestras ya preparadas redes de marketing.

Por lo tanto el marketing de guerrilla tiene un doble objetivo: Capitalizar la ventaja competitiva
de la flexibilidad y cercania de la pequefia empresa al consumidor cautivando pequefias

porciones de mercado y la de abrir brechas en los mercados de los mas grandes sin que ellos
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se den cuenta. El objetivo por tanto no centrara en cuota de mercado, es decir en el numero de
ventas, sino el la rentabilidad econémica de esas ventas en segmentos de audiencia (nichos)

estratégicos y de alta rentabilidad.

Por lo tanto, ademas de las diferentes acciones de marketing de baja intensidad que le
propondré en las paginas siguientes, es clave, que usted elija concienzudamente el nicho o
nichos de mercado donde va a activar sus tacticas de guerrilla, pues la eficacia y oportunidad

de estas acciones vendra determinada por el valor estratégico del nicho de mercado elegido.

3.- Acciones de baja intensidad

Ahora pasaré a describir algunas de las acciones de baja intensidad que usted puede poner en
marcha dentro del nicho o nichos de mercado elegidos para conseguir colocar una cuya los
grandes mercados cautivos de las grandes empresas. Aunque por limitaciones de espacio, no
pudo explicarle todos los detalles Paso a Paso, de cémo poner cada una de estas acciones en
marcha, casi tendria que dedicar a cada una de ellas las paginas completas de este manual,
intentaré darle una aproximacién lo mas exhaustiva posible de cada una de estas tacticas de

guerrilla.

(1) Publicacién de contenido experto

La preparacion, edicion y publicacién de contenido experto es una de las mejores herramientas

que usted tiene para conseguir varios objetivos a la vez:

- Trafico cualificado (visitantes directos muy cualificados) para su sitio web
- Posicionamiento en buscadores
- Notoriedad en el mercado

- Credibilidad y reputacion

De hecho tener un buen arsenal de contenido experto en relacion a la tematica particular que
cubre su negocio, sera una base importante que le ayudara a desarrollar con éxito algunas de

las tacticas de guerrilla que le propondré a continuacion.

Veamos un poco mas de cerca por qué crear, editar y publicar contenido experto es tan

interesante para usted cémo accion de marketing de baja intensidad.

119
Asociacion Nacional de Empresas de Internet, ANEI




MADRID m

COMUNIDAD
DIGITAL Marketing, Internet y Empresa e ———"

Cuando usted escribe articulos de contenido experto sobre la materia que cubre su negocio
concreto, no importa que productos o servicios venda, no importa que sean productos fisicos,
servicios empresariales o servicios personales, no importa que usted no se dedique
profesionalmente a crear contenidos, usted puede escribir articulos de técnicas, articulos de
“‘como ...” , articulos formativos sobre aspectos concretos de por ejemplo la utilizacion de sus
productos o servicios. Porque de hecho si usted esta en su negocio desde hace algun tiempo
tendra experiencia y conocimientos de lo que lleva entre manos y ¢ Por qué no compartir eso

con sus clientes y prospectos?

Si usted escribe y publica estos articulos, en su propio newsletter y sobre todo a lo largo de los
sitios web y portales de contenidos dispersos por la red, no conseguira millones de visitas a su
web, pero si unos pocos cientos de vistas muy cualificadas cada mes, que si sigue las
indicaciones que le propuse en el capitulo de email marketing, serd muy facil que pueda meter

en sus redes de marketing a mas del 80% de estos visitantes tan cualificados.

Pero ademas tal como le decia al inicio de este apartado, publicando contenido experto,
convenientemente rubricado con su “caja de firma” usted estara poniendo un link activo a su
sitio web, desde donde ademas de llevarle trafico como decia antes, estara usted consiguiendo
un buen posicionamiento en buscadores, especialmente en Google, Yahoo o Altavista, pues su
enlace estara situado en una péagina rica en palabras clave directamente relacionadas con su
negocio (sus articulos de contenido experto) y usted estara aprovechando la competencia que
estos buscadores tienen entre si, para indexar mas y mejores paginas en sus bases de datos.
Esto sin lugar a dudas le dara un mayor indice de popularidad a su sitio web y

consecuentemente mejor posicionamiento en los resultados de busqueda.

La tercera gran ventaja de publicar contenido experto es que usted se estara posicionando en
su nicho de mercado como experto: Es decir alguien que sabe de lo que habla, por lo tanto
estara haciendo crecer su notoriedad en el mercado de referencia y al fin y al cabo sus
potenciales clientes no compran sus productos o sus servicios, no lo olvide, compran lo que
estos pueden hacer por resolver su problema o por satisfacer su deseo y usted estara creando
la confianza en ellos cuando sientan, a través de sus articulos, que usted conoce y sabe tratar
su problema concreto. Esto sin lugar a dudas mejorara la cantidad de personas que finalmente

favorezcan su oferta frente a la de los competidores.

Y finalmente los articulos de contenido experto publicados en sitios web y portales de terceros,
se posicionan como una recomendacion implicita de personas y empresas independientes,
algo que funciona muy bien a la hora de que el consumidor se decida por una u otra empresa,

por uno u otro producto competitivo.
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Pero ¢ Por qué alguien va a publicar su contenido experto?

Y sobre todo, ¢4 sin que usted tenga que pagarle absolutamente nada por ello?...

Esto sucede por una cuestion de simbiosis. El editor de un portal, web de contenidos, necesita,
valga la redundancia, gran cantidad de contenidos de calidad para atraer visitantes a sus

paginas y contenido de calidad para fidelizar las visitas repetitivas de los mismos y asi hacer su

negocio, normalmente basado en la venta de espacios publicitarios o por los ingresos de los
productos que recomienda por afiliacion o por los ingresos producidos de los anuncios de Pago
Por Clic (PPC) del tipo AdSense de Google.

Es importante que usted siempre tenga algo en cuenta a la hora de publicar articulos de
contenido experto en un sitio web o en un portal, usted no paga por ello, ni cobra por publicar
sus articulos, pero a cambio del contenido que usted brinda a estos sitios web, solicitara que

acompafando a su articulo aparezca su caja de firma, con un link activo a su sitio web.

Aqui la caja de firma es clave y como prepare usted dicha caja sera la diferencia entre
conseguir una buena la cantidad de lectores que pulsaran en su link y que no pulse a penas

nadie alli.

CONSEJOS SOBRE SU CAJA DE FIRMA: Voy a proporcionarle algunos pequefios

trucos, que me han ayudado a lo largo del tiempo a multiplicar la cantidad de personas

que hacen clic en las cajas de firma situadas en los articulos que publico en Internet:

(-) Caracteristicas: Una caja de firma tiene habitualmente de cuatro a cinco lineas de

texto, en las que se incluye su nombre y un enlace activo a su sitio web.

(-) Situacion: ElI mejor lugar para situar su caja de firma es al final del articulo. La
proporcién de personas que haran clic en su enlace activa es de 4 a 1, si su caja de
firma esta al final del articulo en vez de al principio. La clave es que su articulo esté
bien construido, para que el lector lo lea completamente y se quede con “hambre” de

querer saber mas.

(-) Texto de su caja: No haga lo que la mayoria de los autores que publican sus
articulos, limitandose a poner su nombre y su sitio web. Sea creativo y déle un motivo a
los lectores para que pulsen su en su enlace de forma compulsiva. Escriba un texto
sugerente, vendales la necesidad de pulsar en su enlace, motiveles para que no se
marchen de alli sin antes haber pulsado alli. Para ello funciona muy bien darles un

incentivo.
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(-) Longitud: Entre tres y cinco lineas deberan ser suficientes para completar una caja
de firma sugerente. Si su caja de firma es demasiado extensa, posiblemente no sea
publicada por el editor y usted estara perdiendo la oportunidad de conseguir trafico

directo muy cualificado.

(2) Participacion en newsletters

De la misma forma que en el punto (1) de este apartado le comentaba la idoneidad y
oportunidad de publicar articulos en sitios web de contenidos, usted pude hablar con los
editores de newsletter o boletines electrénicos relacionados con su tematica de negocio y no

competidores y brindarles la posibilidad de que reproduzcan sus articulos.

La estrategia es similar a la comentada en el punto anterior, pero la diferencia es que al ser
publicados en boletines de un editor, el impacto es mas personal, pues va dirigido a un grupo
de prospectos que son suscriptores de ese boletin y por lo tanto leen con méas atencién lo que
el editor, que ya tiene credibilidad, les envia. De esta forma la transferencia de credibilidad es

mucho mas fuerte y por lo tanto la recomendacion implicita tiene un mayor impacto.

Es importante como siempre que no olvide enviar al editor su articulo o articulos con una buena

caja de firma, tal como le apuntaba tan solo un par de parrafos mas arriba.

(3) Haga “Blogging”

Con el reciente crecimiento y avance de los sitios web en Internet que conforman las llamadas
redes sociales y la consecuente atencion que estan recibiendo en los medios de comunicacion,
han popularizado los Blogs de manera espectacular en los ultimos afios. La gente percibe los
weblogs como una nueva invencion aunque esto no sea totalmente cierto. Ahadir informacion a
los web-logs, también llamados blogs [Accidon denominada en ingles Blogging] ha estado
presente en Internet al menos desde hace diez afios 0 mas, pero que gradualmente ha ido

ganando fuerza como medio de comunicacion en Internet.

Mientras que la gente ya hacia “blogging” a principios de los afios noventa, estos blogs estaban
limitados a contener informacion personal, cronoldgicas y diarios personales. Hoy por hoy, los
blogs se extienden con una amplia variedad de tematicas: Personales, politicos, de aficionados

a un hobby, profesionales y por supuesto también los blog de empresa.
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Hacer blogging se han convertido en un “deporte” muy popular ya que es una de las formas
mas efectivas de comunicaciéon basadas en Internet, especialmente por lo relativamente
sencillo que resulta, el poco tiempo que se necesita y lo barato que es (gratis en la mayoria de

los casos).

Utilizando herramientas como Wordpress o Google Blogger, el propietario de un blog puede
afiadir nuevas entradas a su blog, mientras esta en una reunién de trabajo o mientras pasan
los comerciales en el intermedio de su programa de television favorito. Simplemente tiene que
entrar en su blog como editor, pulsar el botén anadir entrada, escribir el texto y pulsar el boton
de guardar para crear un nuevo mensaje en su blog. Algo que se tarda pocos minutos en

hacer.

Con el avance de la conectividad inalambrica y por medio de telefonia movil, utilizando los
nuevos dispositivos GPRS y UMTS desde un movil (teléfono celular) de nueva generacion, en
cualquier sitio, en cualquier lugar donde se tenga “cobertura” ©, uno puede conectarse a su

blog y publicar una nueva idea, un nuevo post en cualquier momento del dia.

Otro aspecto crucial de publicar un blog es que representa un medio rapido y efectivo para

conseguir una rapida respuesta y un comentario de los visitantes del blog.

Popularidad de los blogs

El crecimiento de la popularidad de los blogs entre los cibernautas a crecido espectacularmente
en los ultimos afios, aunque hay algunas diferencias entre este crecimiento en mercados como

el Estadounidense y el Europeo.

Asi en los ultimos afos los lectores de blog han pasado de ser un mero 17% a cifras cercanas
al 50% de las personas que navegan por Internet en Estados Unidos. En Europa sin embargo y
segun un estudio realizado por The Guardian el 30% de los cibernautas nunca han oido hablar

de un blog.

En todo caso y mas recientemente los buscadores como Google o Yahoo estan prestando
especial atencién a los blogs y esto se deduce de la rapidez con que los grandes buscadores
indexan en sus bases de datos los nuevos post que se afiaden en los blogs. En solo unas
pocas horas una nueva entrada de un blog es indexada por Google y en especial si ese blog es
actualizado varias veces al dia, Google permanece mas pendiente y por lo tanto la indexacion

puede realizarse en minutos.
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Ahora bien, esto estd muy bien para partidos politicos y usuarios particulares que quieren
comunicarse con sus amigos o expresar sus opiniones al mundo entero, pero ¢ qué valor puede

tener un blog para una empresa?

¢Por qué publicar un blog cuando se tiene una pagina web?

Si hacemos una pequefio analisis de lo que es un blog quitandonos la venda de las modas y la
popularidad de un concepto que aparentemente nuevo, ya existia en los tempranos afios
noventa, nos daremos cuenta que un blog esta a medio camino entre una pagina web y un foro
de debate.

Una péagina web, porque nos permite publicar contenidos y un foro de debate porque nos da la

opcion de conseguir que los visitantes interactuen con sus opiniones y comentarios.

Es posible que su empresa ya tenga una pagina web e incluso tenga un foro de debate,

entonces ¢ Por qué publicar un blog? ¢ Qué sentido tiene para usted?

Independientemente de las consideraciones técnicas, referidas a la sencillez, rapidez vy
economia para publicar y gestionar los mensajes y contenidos que usted publique en su blog,
éste tiene una ventaja desde el punto de vista de indexacion en buscadores, que en estos
momentos tratan muy bien los contenidos publicados en los blog. Por lo tanto podra utilizar
esta herramienta para generar trafico, suscriptores para su lista de marketing e incluso

promocion de sus productos y servicios..

Pero desde mi punto de vista, un blog tiene mas ventajas para su empresa desde un punto de

vista “mas emocional” que técnico o practico. Déjeme explicarle.

Mientras que la pagina web de su empresa, incluso si estd construida con tecnologia de
actualizacion dinamica (Content Manager) que le permite a usted o a cualquiera de sus
empleados, sin conocimientos técnicos o de disefio web, actualizar, modificar y publicar
informacion en ella, siempre sera percibida como un lugar corporativo y formal. Al contrario un
blog, es considerado por los cibernautas como algo mas informal, mas cercano y por lo tanto
usted puede utilizar esa ventaja para acercar su empresa a los clientes y a los potenciales

clientes (prospectos)

En este sentido puede utilizar el blog de su empresa para comunicarse con sus clientes de un
modo directo. Pero no solo para que le escuchen a usted, sino también para recoger sus
opiniones, sus ideas, sus sugerencias sobre sus productos y a la vez compartirlo con los

potenciales clientes. Si usted logra que sus clientes o utilizadores de sus productos interactuen
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en su blog, tendra una fantastica fuente de testimonios que de una forma sutil e indirecta

estaran sirviendo de recomendacion y crédito para ellos.

Pero también puede usted utilizar a la vez su blog para mantener informados a sus clientes,
potenciales clientes y también a los periodistas y medios de comunicacion sobre sus noticias.
De hecho muchos redactores utilizan los blogs como fuente de informacion para redactar sus
noticias en los medios en los que escriben. Fijese como las grandes empresas ya han
establecido sus propios blogs donde se comunican con el mundo exterior.

Si su empresa consigue una cierta relevancia en el nicho de mercado donde se inscribe y
existen otros bloggers (propietarios de blogs) en su mismo nicho de mercado, estos se haran
eco de lo que usted publica, siempre que sea interesante por supuesto y esto incrementara su

popularidad en el segmento y por supuesto la credibilidad y también las visitas a su sitio web.

En este sentido el estilo del lenguaje que usted utilice a la hora de publicar sus mensajes en el
blog de su empresa o en su propio blog, como empresario, director o presidente de su
compafiia, tiene que ser directo, informal (aunque respetuoso) y amigable. Se trata de se
comunique usted “de tu a tu” con los visitantes de su blog, acercando su companiia a ellos de
forma directa.

Si bien el lenguaje debe ser directo, sus mensajes — desde mi punto de vista — no deben ser
articulos, sino mas bien pequefias piezas de informacion de no mas de 150 a 250 palabras que
comuniquen algo relevante, interesante, formativo o en todo caso entretenido. Pueden ser
ideas, noticias o pequefas evaluaciones de la actualidad de su sector o de su empresa. Algo
que sea rapido de leer y facil de asimilar. Aqui prima mas la frecuencia en la publicaciéon de sus
mensajes que la longitud y profundidad de los mismos.

Una buena idea podria ser publicar un anuncio, una breve sinopsis de uno de los articulos de
experto que usted haya publicado en su sitio web y por lo tanto pone alli el link para que los

visitantes de su blog vayan a leerlo en profundidad.

¢Entiende ahora por qué un blog, puede ser un complemento ideal para su sitio web

corporativo?

Pero ;Coémo sacar tiempo para publicar en un blog con su apretada

agenda?
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Lo ideal es que sea usted mismo quien publique sus propios mensajes, ideas y notas en su
blog, pero si su agenda como director, presidente o empresario es tan apretada que no tiene
tiempo para hacerlo, podria usted facilmente y por poco dinero contratar un “gosth writer”
(escritor encubierto) que haga esto por usted. Usted podria contratar a un periodista free lance
que trabajara para usted unas horas a la semana para preparar sus post para su blog y por que
no, también podria preparar sus articulos de contenido experto, con sus indicaciones. Hay una
gran cantidad de gente joven con suficiente preparacion que estarian dispuestos a realizar este

trabajo sin que a usted le cueste mucho dinero.

(4) Podcasting y Videocasting

No solo los blogs de texto son populares, en este ultimo afio ha producido una verdadera
explosién de los blogs con contenidos multimedia (audio y/o video), gracias a portales como
Youtube — recientemente adquirido por Google -, MySpace o Liverjurnal, donde uno puede
grabar un mensaje de video con su webcam desde el propio Youtube y publicarlo acto seguido
automaticamente en el portal, para inmediatamente pulsar un botén y publicar ese video en su

blog de forma rapida y sencilla.

NOTA: El podcasting consiste en crear archivos de sonido (generalmente en ogg o
mp3) y distribuirlos mediante un archivo RSS de manera que permita suscribirse y usar
un programa que lo descargue para que el usuario lo escuche en el momento que

quiera, generalmente en un reproductor portatil. — Fuente: Wikipedia

Nota del autor: La misma definicién se puede aplicar para la creacion de archivos en
video que se conoce con el nombre en ingles de videocasting. También se puede

nombrar por los términos “vicast” o “vodcast”

Y esto no es todo. La explosién de los llamados iPod de Apple (en el momento de escribir estas
lineas las existencias del nuevo iPod, estan completamente agotados y sin fecha de entrega) y
de los competidores (reproductores mp3 —audio- y mp4 —video-), sobre todo si nuestro
mercado esta posicionado en gente joven, representan una oportunidad también como accién
de marketing de baja intensidad, puesto que nuestros micro-audios y micro-videos pueden ser
publicados para que los usuarios de estos “artilugios” (herederos de los antafio tan populares
walkman) se los descarguen y reproduzcan en sus iPod, teniendo la oportunidad de

impactarles también con nuestros mensajes de marketing, con nuestros contenidos, etc , etc.

Pero no sélo los jovenes son usuarios de esta tecnologia, al contrario y cada vez mas
ejecutivos de todo el mundo estdn comprando estos “aparatos”, para grabar sus ideas y

también para escuchar sus “audio-libros”.
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Ademas este afio 2007, con la aparicién en el mercado de teléfonos méviles como el nuevo
iPhone de Apple, que hasta junio de este afio no estara disponible para su venta y que en el
mes de marzo ya se han agotado las existencias futuras de la primera serie, y que combina de
forma excelente un teléfono celular y una iPod, navegador de Internet y webcam, todo en el
mismo aparato y con un excelente disefio, al que nos tiene acostumbrados Apple, permite
conectarse a Internet de forma inaldmbrica a través de wireless o umts y que grabando
directamente con la webcam o con el micréfono, por ejemplo, cuando estamos en las largas
esperas de los aeropuertos antes de subir al avidn, grabar el mensaje y subirlo a iTunes

directamente para ponerlo a disposicién de nuestros visitantes y suscriptores.

Es posible que ante estas propuestas casi revolucionarias para un mercado como él Espanol,
sean agresivas e incluso creen controversia y den que hablar, pero eso es una gran ventaja
que usted como empresario innovador puede aprovechar antes que sea demasiado tarde y que

todo el mundo lo esté haciendo.

Sélo hace falta que usted pierda un poco ese “miedo hispano” al ridiculo, ese sentimiento de
“verglienza ajena”, tipico de los hispano parlantes, que en los mercado anglosajones no se da.
Pero si usted logra vencer la barrera de ponerse frente a un micréfono y grabar su voz con sus
ideas, si usted pierde el miedo a ponerse delante de una pequefia webcam y grabar su
mensaje, en estos momentos estara poniendo distancias entre usted y sus competidores y
finalmente esto lo agradecera su mercado y le favorecera en forma de mayores ventas a medio
y largo plazo. Fijese con estas acciones usted estara demostrando que no tienen nada que
ocultar y nada de lo que esconderse y “da la cara” ante sus potenciales compradores,

generando credibilidad y confianza al mismo tiempo.

Uno de los ejemplos mas claros y que supuso un atrevimiento, pero que consiguié una
verdadera identidad de marca para una gran empresa de detergentes fue la controvertida
campana publicitaria que Manuel Luque, director en los anos 80 de la empresa CAMP, cuando
aparecio en los spots de publicidad por television. En aquella campafna se presentaba la
compafiia y sus productos en boca de su director, Manuel Luque, quien protagonizé todos los
spot publicitarios, con aquella frase que se hizo famosa y que seguramente usted recordara:

“Busque, compare y si encuentra algo mejor, j comprelo !”

Como empresario y lider de su compania, en mercados de nicho, una buena estrategia es
tomar el protagonismo de su empresa y de su marketing. Pero no se asuste por ello, pues
seguramente esto lo lleva haciendo usted toda la vida empresarial que tiene. Mire, en mi
trabajo de consultor, durante mas de 10 afos he podido tratar con més de un centenar de
empresas y de empresarios y ¢jsabe qué?, la mayoria de los clientes, los mejores clientes, eran

obra y gracia del empresario. Su trabajo y trato personal con ellos es la norma en la mayoria de
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las pequenas y medianas empresas. De hecho cuando estos empresarios se enfrentaban con
el crecimiento de sus empresas o con la sucesion, han tenido verdaderas dificultades para
hacer una transicion rapida, pues los clientes no eran de la empresa, sino del empresario. Su

liderazgo y personalidad era lo que mantenia fieles a los clientes a su compainia.

Pues bien, ahora lo que le estoy proponiendo, gracias a Internet y a las nuevas tecnologias es
que cambie es marketing “uno a uno”, que ya esta acostumbrado a realizar con sus clientes,
con un estilo “uno a cien”, mucho mas rentable y especialmente indicado, para hacer crecer su
empresa sin que tenga que multiplicar su tiempo de dedicacion. Cémo le decia, solo tiene que
entrenar un poco y perder el miedo escénico y comenzar a hablar directamente con su

audiencia.

(5) Bluejacking

Disculpeme por seguir utilizando algunos términos mas en ingles, pero lo cierto es que no
sabria como traducir en una sola palabra el concepto que encierra este vocablo inglés. Si
tuviera que traducirlo le diria que el Bluejacking seria hacer Hacking a través de Bluetooth, es
decir, meterse sin permiso en un dispositivo electrénico ajeno conectado por tecnologia

inalambrica llamada Bluetooth.

Si usted tiene un ordenador portétil, una Pda o un teléfono mas o menos actual, sabra ya que
este tiene capacidad de conectarse a otros dispositivos electrénicos y enviar y recibir

informacién en formato electrénico a través de una tecnologia denominada Bluetooth.

Pues bien el Bluejacking es una tactica de guerrilla que aunque puede ser cuestionable y en
algunos casos no demasiado aconsejable, para algunos productos y algunas campafas puede

ser muy eficaz.

¢ En que consiste?. Basicamente se trata de tener preparado un mensaje promocional de texto
o multimedia en su teléfono de ultima generacion y con su propuesta de marketing o su
mensaje de marketing y cuando usted se encuentra en un espacio reducido, donde haya un
grupo de personas, enviar este mensaje via Bluetooth, para que los teléfonos mdviles, pda y

ordenadores portatiles lo reciban como mensaje entrante.

(6) Participacion activa en foros

Si bien en los tres ultimos puntos hemos hablado de técnicas de guerrilla novedosas y basadas

en la tecnologia mas avanzada, ahora pasaremos revista a una técnica que lleva presente en
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Internet desde casi los mismos albores de la red: La participacion en los foros de debate (en
ingles forums)

¢, Qué es un foro en Internet?

H Temas Activos Qusmde miembros Qﬁuscar g

Registrar ank:lar sesion

Léxico
@ Fundéu (Apuntes) : Léxico

Mostrar temas | Todo j

@ AVISO del WEBMASTER eduardo 0 1248 < B Z'BDE;;r I:;ijé
i il 1 i 09 Noviembre 2005 apﬁfﬁp&
Cerealistico/a El Puerto Libre 1 70 e I:usrlt—cﬁafjam
Jacaranda - Plural sandramijchnson 1 1 Bt a;ﬁfﬁ%
RGN anals 1 127 03 Septlembre 2005 apéfsﬁpé
Retroalimentacion y Feedback CeciSabido 1 302 10 e :Dlraﬁp&
ilos animales fallecen? Andrés 2 259 % JuLl\uDrzPL:IBasr 1@?&?&
Daiguiri / daiguiri igonzalo 0 103 e 2m‘l?\q:fr mlai:z:aﬁgpé
L Bk ; 352 15 Jullg Zmﬁrlﬁi.:aé

: ; Lo 11 Junlo 2005 a las 11:27am
americanismos auimi i 347 Por Maytl
Sobre Fithol v Futbol Palomar 0 207 7 e mﬂg; :f;:r;?rp&
sitin weh sonben i} 204 e Plif ﬁp&

Pagina | 1 j de 4 Siguiente ==

Ir al foro | -- Seleccionar el foro -- =]

Basicamente los foros en Internet son un “sitio web” donde los cibernautas pueden poner sus
mensajes, preguntas, opiniones sobre un tema especifico y desde donde se da la posibilidad a
otros cibernautas a discutir, puntualizar y opinar sobre el tema publicado por otros iniciando asi

lo que se denomina como una conversacion o un debate.

Ahora los foros basados en sitios web, son los herederos de los sistemas de noticias BBS

(Bulletin Board System) y Usenet, muy populares durante los afios 80 y 90 del pasado siglo.
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En general los foros en Internet, desde un punto de vista corporativo existen como
complemento del sitio web para ofrecer a los visitantes, prospectos y clientes un lugar donde
interactuar y compartir temas referidos a la empresa, los servicios, la utilizacion de los
productos, etc., de una manera algo informal, aunque en estos casos se aconseja que estos
foros sean moderados, es decir que para que sea visible un post — asi se denomina a los
mensajes publicados en un foro - , el moderador lo ha de autorizar o aprobar, reservandose el
derecho a no publicarlo. Lo que va a propiciar el foro, no es otra cosa que la creacién de una
comunidad en torno a un interés comun, normalmente relacionado con la empresa, sus

productos y sus servicios o la tematica en la que se inscribe ésta.

Pero ademas de los foros corporativos, que pueden ser incluso de acceso restringido o por
suscripcion (en la mayoria de los casos) existen numerosos foros independientes sobre
tematicas especificas e independientes, donde los “foreros” conversan, debaten y opinan sobre
una determinada disciplina: tecnologia, marketing, finanzas, bolsa, jardineria, bricolaje, cocina,
aeromodelismo, cultura, cine, teatro, etc, etc, etc... La lista es casi tan larga como la cantidad

de actividades cotidianas o profesionales que una persona puede hacer.

De hecho nos vamos a encontrar con foros ludicos, de entretenimiento, de ocio y foros
profesionales, académicos, etc. Podriamos decir que no hay ningun “mercado” que uno no
pueda encontrar un foro relacionado. Otra cosa sera que el foro sea atractivo y haya suficiente

participacion como para tomarse el tiempo de participar en el.

Basicamente los foros tematicos, cémo responsable del marketing on line de su empresa, le va

a servir para varias cosas:

1. Es un excelente lugar para recoger informacion de los consumidores de su nicho de
mercado: ¢qué quieren?, ;qué les interesa?, ;qué les preocupa?. Y todo ello con
solamente acercarse a los foros y leer los “post” que estan poniendo, las
conversaciones abiertas, las opiniones, las preguntas, etc, etc. Una informacién
sumamente valiosa que usted, a poco perspicaz que sea, puede utilizar muy bien
aprender de sus prospectos.

2. Lo segundo es que usted puede utilizarlos como herramienta de marketing de guerrilla,
participando activamente en ellos como un “forero” mas, bueno como uno mas no,
como experto en la tematica que se esta desarrollando  alli.
Conseguira unos cientos de visitas a su sitio web pues en todos sus post, sus
respuestas y los mensajes que publique usted colocara su caja de firma, por supuesto

con un enlace activo a su sitio web.
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En resumen, participando activamente en las discusiones de un foro, planteando nuevas

cuestiones a debate y respondiendo preguntas de los “foreros” que publican alli, usted

conseguira varias cosas:

- Darse a conocer como experto en el tema.

- Conseguir una reputacion y prestigio como experto.

- Conseguir que prospectos muy cualificados visiten su sitio web.

- Y como no, también enlaces activos a apuntando a su sitio web, lo que
proporcionara un mayor indice de popularidad para su web en los buscadores,

especialmente en Google.

Algunos pequenos consejos a la hora de participar activamente en un

foro.

Si pretender que esto sea un completo manual paso a paso, para realizar marketing en los

foros en Internet, le daré unos pequefios consejos para: (1) Hacer que su participaciéon activa

sea lo mas efectiva posible y (2) para que no se meta en lios ©

Los foros de debate se manejan en un lenguaje informal y libre, por lo que, respetando
las normas del foro, los foreros expresan libremente sus opiniones y por lo tanto, si
usted no tiene cuidado puede enfrascarse en una discusion que mas que beneficiar a
su proposito de marketing haga lo contrario. Por lo tanto mi consejo en este punto es
que las opiniones, respuestas y mensajes que publique tengan en cuenta siempre el
respeto a la las opiniones ajenas y que no se “enfrasque” en discusiones pasionales
por un determinado tema.

Antes de participara en un foro: Lea atentamente las normas de publicacién de ese
foro, para atenerse a ellas a la hora de publicar.

No publique de inmediato, lea primero las discusiones, el tono, quien esta publicando,
de que se habla, etc, etc.

Nunca, nunca, nunca, intente vender nada en un post. Lo peor que puede hacer en un
foro de debate es publicar con el unico objetivo de vender un producto. Si tiene que
hablar de su producto o servicio, siempre debera ser como ejemplo para explicar algo y
nunca en un lenguaje publicitario.

Sea siempre positivo en sus mensajes, en sus respuestas, en sus opiniones. Como
decia Dale Carnegie: “Si no tiene algo bueno que decir, mejor jcallese!”

Intente ayudar a los foreros que publican sus preguntas, con sus respuestas.

Si alguien publica una “manifiesta barbaridad” como respuesta u opiniéon sobre un
determinado tema, no se lo diga abiertamente, no lo menosprecie, pues esa no es la

mejor forma de hacer amigos. Sea diplomatico en sus apreciaciones.
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- Sobre su caja de firma: Recuerde que una caja de firma bien confeccionada puede ser
la gran diferencia entre atraer unas pocas visita o cientos de ellas a su sitio web. Por lo
tanto, en su caja de firma, no promocione ningun producto o servicio: Recomiende un
recurso gratuito, boletin, e-curso gratuito, informe, manuscrito de descarga gratuita, etc,
etc. A usted lo que le interesa no es vender ahi, sino llevar a los visitantes de ese foro a
sus redes de marketing, luego utilizando las técnicas que le mostré en el capitulo
dedicado al email marketing usted se encargara de convertir esos prospectos en

clientes que le compren una y otra vez.

Especialmente si usted es un pequeno empresario, comerciante, profesional o responsable de
marketing on line de una pequefia empresa, o su empresas es nueva en el mercado en
Internet, la participacién activa en los foros o el crear su propio foro de debate, constituye una
fantastica herramienta para darse a conocer y conseguir credibilidad en el nicho de mercado al
que se va a dirigir. No hace falta invertir mucho tiempo en ello, un par de horas o tres a la

semana, bastaran para realizar una eficaz estrategia de marketing en los foros en Internet.

(7) Notas de prensa

Por ultimo quiero hablarle de las notas de prense, como tactica de guerrilla.

Aunque este tema se ha tratado ampliamente en otro capitulo de este manual, simplemente
realizar aqui algunas apreciaciones, en especial para pequefios comerciantes, micro-
empresas, profesionales y PYMES cuyos comunicados de prensa sera dificil que sean

publicados en los grandes medios de comunicacion.

Aunque usted tenga una pequefia empresa y sus notas no consigan despertar el suficiente
interés de los redactores de los grandes medios de comunicacion, igualmente puede utilizar la
tactica de crear y publicar (en Internet) sus comunicados de prensa, pues muchos pequefos
sitios web, portales tematicos, revistas electrénicas e incluso los bloggers pueden hacerse eco

de su noticia y publicarla en sus sitios web.

No conseguira millones de impactos, pero unos cuantos cientos de visitas a su sitio web y por

supuesto indice de popularidad sobre la base de enlaces activos apuntando a su sitio web.

En todo caso, simplemente con que su noticia sea publicada en los portales y directorios de
notas de prensa sera suficiente para conseguir unos cuantos enlaces activos apuntando a su

web.
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Algunos portales donde usted puede publicar notas de prensa:

- www.acceso.com (Tecnologia y Salud)

- www.ambosmedios.com (Cualquier tematica)

- www.bureaudeprensa.com (Decenas de categorias tematicas)

Incluso puede dirigirse directamente a los webs y pequefios medios de comunicacién on line y
enviarle sus comunicados de prensa, estaran encantados de publicar su noticia, pues
normalmente son webs sin grandes estructuras de redactores y periodistas y precisan

contenidos para mantener actualizadas sus revistas electronicas.

4.- Una reflexion final

Las acciones de baja intensidad son depreciadas por muchas empresas y por muchos
webmaster y responsables de marketing por su escasa capacidad de generar impactos y trafico
a sus sitios web. Y ciertamente cada una de ellas por si sola puede que tan solo le lleve unos
cuantos cientos de visitas al mes, pero si usted suma diferentes acciones de marketing de baja
intensidad, esos pocos cientos se convertiran en miles y entonces el asunto resulta ser mas

interesante.

En especial la mayoria de las acciones de baja intensidad que le he propuesto en las paginas
precedentes, no son perecederas en el tiempo y seguiran produciendo visitas y resultados

aunque usted ya no tendra que emplear tiempo en ella.

Me explico: Si usted publica contenido experto, publica sus articulos en newsletter de terceros,
realiza sus podcasting y sus videocasting, publica sus notas de prensa y sus post en los foros,
estos pereceran alli publicados por tiempo ilimitado y por lo tanto seran visitados por nuevos
cibernautas cada mes y usted conseguira “en piloto automatico” nuevos prospectos que

entraran en sus redes de marketing.

De hecho si usted se toma en serio estas acciones de baja intensidad y las aplica
consistentemente durante un periodo de tiempo de entre 6 meses y un afio, vera como luego el
trafico cualificado comienza a fluir de forma automatica hacia sus paginas mes tras mes de
forma magica. Y la verdad es que no hay magia, sino un montén de enlaces publicados en

miles de paginas a lo largo de la red.
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Haga la cuenta, si usted publica un articulo a la semana, en 5 portales, al cabo de una afio
habra conseguido (52 x 5) = 260 excelentes enlaces activos apuntando a su sitio web, 260
paginas con sus contenidos indexadas en los buscadores y si esos articulos reciben una media
de 10 visitas diarias, usted habra conseguido (260 x 10 x 365) casi un millén de impactos, sin

que un solo céntimo haya salido de su bolsillo.

Pero si a esos articulos usted le afiade 10 post en los foros cada semana, 1 podcast semanal y
una nota de prensa cada mes, al cabo de una afo usted habra conseguido impactar en el
publico objetivo de su nicho de mercado (muy segmentado) mas de 5 millones de veces, lo que

ya representa una cifra importante.

Ademas, a diferencia de la publicidad que en muchos casos se convierte en parte de la
decoracién de los sitios web y que no deja de ser algo que los visitantes entienden que es para
venderles algo, las acciones de marketing de baja intensidad que le he propuesto en estas
paginas, le serviran ademas para obtener un posicionamiento experto y una implicita
recomendacion por parte de otros (los editores, los propios foreros, etc) que sin lugar a dudas

es altamente efectiva a la hora de posicionar su marca y su empresa en su nicho de mercado.

Y lo mas importante, estas acciones de baja intensidad, muy dirigidas a audiencias y publicos
objetivos altamente segmentados, no le propiciardan muchas ventas, pero tal como le decia en
la introduccion al capitulo dedicado el email marketing, seran acciones de alta rentabilidad y
por lo tanto contribuiran al beneficio de forma nada despreciable. El tiempo y esfuerzo, que no
el dinero pues son acciones en la mayoria de los casos gratuitas, se veran ampliamente

compensadas obteniendo un alto retorno de la inversién efectuada.

Roberto R. Cerrada

Director General

GirculoDeMarketing:com

by Infonos E-Consultores, S.L.

http:// www.CirculoDeMarketing.com
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e CAPITULO 9: MOBILE MARKETING

1.- Introduccioén: un nuevo canal de comunicacion

El teléfono mévil se ha convertido en un articulo universal, con una penetracién en la sociedad
espafiola superior al 96,6% en usuarios de entre 15 y 35 afios y del 80% en la poblacién de
mas de 14 afios (fuente EGM 32 Ola 2006). Sdlo en el afio 2006, se vendieron en Espafia mas

de 20 millones de terminales (segun AETIC).

Segun el respetado gurd y ex responsable de 3G en Nokia Tomi Ahonen
(www.tomiahonen.com), basta una simple comparacién para entender la importancia que estos
dispositivos han llegado a tener en sélo unos afios. En el mundo hay alrededor de 800 millones
de coches en uso, 850 millones de PCs, 1.100 millones de Internautas, 1.300 millones de
teléfonos fijos, 1.400 millones de tarjetas de crédito, 1.500 millones de televisores y .... 2.700
millones de teléfonos moviles. Mientras en Internet hay 1.500 millones de buzones de email
mantenidos por cerca de 800 millones de personas, 2 tercios de los usuarios de teléfonos
moviles usan mensajes de texto SMS, es decir 1.800 millones, mas del doble de usuarios

activos de servicios de datos a través del mévil, que de usuarios activos de email.

En media, los correos electronicos se abren en 24 horas y se responden en 48 horas, mientras
que los SMS se leen antes de 15 minutos y se responden antes de 60. Por ultimo frente al 65%

del email que es Spam, menos del 10% de los SMS son Spam.

Por ultimo, y como dato demostrativo del potencial de estos dispositivos, durante el 2007, en
todo el mundo accedera mas gente a Internet a través del mévil que de PCs, como ya ocurrio
en Japon, Corea del Sur y China en el 2006.

Resulta claro que el mdvil se ha convertido en un potente medio universal y que su plena
integracion en la sociedad es imparable. Asi, el movil estd transformando diferentes sectores
desde el entretenimiento a la distribucién pasando por la seguridad, los medios de

comunicacién y la publicidad.

En el caso de la publicidad y marketing, el movil posee ciertas caracteristicas especificas, mas

alla de la generalizacion de su uso, que lo convierten en un medio de comunicacién
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especialmente poderoso que estd acelerando la revolucién digital del sector que comenzé

Internet.

La primera de estas caracteristicas diferenciales es el uso personal. Segin una encuesta de la
revista Wired en el 2006, el 63% de la poblacién masculina no comparte el teléfono ni siquiera
con su propia esposa. El movil se ha convertido en un reflejo de la personalidad de cada uno.
Cada persona elige el modelo que mas se adapte a su forma de ser, lo personaliza con tonos
de llamada, salvapantallas, pegatinas y colgantes, le mete su musica favorita y guarda en él su
agenda personal y sus fotos. Si cambia de modelo, se lleva el nUmero y procura replicar

también todo lo demas.

La segunda caracteristica es el “en cualquier momento y lugar”. Segun un estudio de Nokia en
el 2006, el 72% de la gente usa el mévil como alarma, es decir lo tiene al lado suyo hasta
cuando duerme. Para la mayoria de las personas el olvido del teléfono es una razén casi
inapelable para regresar a casa a por él so pena de pasar un dia sin agenda de contactos y
con una mayor o menor sensacion de incomunicacion y de desconexién. Llevar el movil
consigo en todo momento se ha convertido en una necesidad incluso mayor en ocasiones que
llevar la cartera. Tanto es asi que no es extrafio ver a gente utilizando el movil en lugares cuyo
uso esta prohibido como hospitales o gasolineras, ni sorprende una interrupcidon por una
llamada en una reunién o consulta de un médico, incluso ya nos hemos acostumbrado a los
pitidos del encendido apresurado de los moviles en cuanto los aviones aterrizan, con tanta
avidez como los fumadores que se encienden un cigarrillo tras unas horas sin fumar durante el

vuelo.

La tercera caracteristica es la disposicion de un medio de pago incluido. Ningun otro medio de
comunicacion lo tiene tan integrado en una cuenta de cobro ya sea de prepago o de contrato.
Esto ha permitido el despegue del mercado de micropagos por contenidos digitales y por
interactuar con medios de comunicacién. Este es un mercado de mas de 400 millones de euros
en Espafia en el 2006, sin embargo no se han generalizado aun los pagos con maovil a pesar de
varias iniciativas como Mobipay. Esto si ha ocurrido ya sin embargo en otros paises, como en
los paises nérdicos o en Japon donde los operadores como NTT Docomo ofrecen a todas las
empresas que tienen sus tiendas en su portal mévil, la posibilidad de que sus clientes utilicen
su cuenta de movil como cuenta de pago con una comisién por gestion del cobro de 9% (frente

a los mas de 30% en los mejores casos que perciben los operadores en Espania).

La cuarta caracteristica exclusiva de los moviles es la compulsividad que permiten. Ofrecen la
posibilidad de reaccionar por impulso a una comunicacién, a un hecho, a una idea creativa
espontanea. Su capacidad para grabar voz, hacer llamadas, escribir un texto, hacer fotos,

hacer un pago, grabar videos, leer cédigos de barras con la cdmara, iniciar una descarga, etc..
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dan al usuario la posibilidad de crear contenido e iniciar interacciones simplemente usando su
teléfono movil. Es un interfaz multimedia interactivo que fomenta la involucracion y participacion
de las personas en la comunicacion con otras personas o aplicaciones por esa sencillez de
aprovechar el momento para iniciar la accion.

Ademas de estos aspectos unicos, el movil tiene también muchas ventajas que ya tienen
también otros medios, y en especial Internet, como la medibilidad, la interactividad, la recepcion
de contenidos de difusién en tiempo real (video como la TV, audio como la radio y texto como
los RSS de Internet), los buscadores y el acceso a contenidos,..

La asociacion mundial de marketing moévil MMA (www.mmaglobal.com) define el marketing
movil como el uso de dispositivos méviles (teléfonos y PDAs) como un vehiculo de respuesta

directa y entrega de contenido integrado dentro de un programa de marketing cross-media.

Como remarca la MMA, el potencial mayor del marketing moévil esta en su integracion con los
demas elementos del marketing en cualquier campafa o accion. El mévil permite mejorar los
resultados de los otros medios y es, ademas -en si mismo-, un nuevo medio de comunicacién

con sus ventajas especificas.

Como canal de comunicacion en si mismo, el mévil se subdivide ademas en varios sub-
canales: Comunicacion interactiva, contenido movil, comunidades moviles Internet moévil y
marketing de proximidad.

Marketing en el canal mévil - Comunicacion interactiva:

Se basa en la captura siempre bajo permiso del numero de teléfono moévil (normalmente
mediante la publicacién en medios tradicionales y potenciado por la posibilidad de obtener un
incentivo) y en la posterior comunicacién bidireccional con los clientes o usuarios. Es critico
que los usuarios participen voluntariamente en el marketing mévil, para ello es necesario
obtener su permiso para comunicarse con ellos y asegurar y respetar la privacidad de sus
datos. Las acciones de comunicacion interactiva al moévil de los clientes son de informacion, de
fidelizacién, promocionales. Los resultados dependen mucho de la segmentacién de los
clientes y de lo dirigida que esté la comunicacion al target. Como media, con este tipo de
acciones se llegan a conseguir tasas de respuesta de entre 10 y 20% en promociones,
dependiendo eso si del descuento o incentivo ofrecido. La comunicacién suele ser por SMS
aunque cada vez mas se utiliza el SMS con un enlace a un sitio de Internet moévil (llamado SMS
WAP Push), MMS (mensaje multimedia), llamadas de voz e incluso codigos de barras
bidimensionales. Este subcanal es el mas utilizado en la actualidad dada la sencillez de su

puesta en marcha, los costes reducidos de las campafias segmentadas y los altos retornos de
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inversién. Segun la agencia especializada TextAlert, el 72% de las PYMEs que utilizan

campanfas por SMS obtuvieron un incremento en su facturacion de mas de 10%.

En este punto cabe remarcar la gran diferencia entre la integracion de la comunicacion al movil
en campafias cuyo objetivo es incrementar la venta de los productos o servicios de la empresa
y mejorar la relacion con los clientes (como un canal més del marketing) y la utilizacién del
movil como un generador de ingresos independiente consiguiendo que miles de personas
envien mensajes SMS Premium de mas de 1€ de coste cada uno para obtener algun beneficio
(participar en un sorteo, en una votacion u obtener un contenido para el movil). En este ultimo
caso, salvo que la comunicacién sea realmente masiva y el incentivo muy atractivo, los
resultados no suelen ser los esperados. La explicacién es sencilla, los mensajes Premium son,
en este caso, como los banners en las paginas web, si no se consiguen millones de visitas, no
se obtienen los ingresos esperados. Este tipo de acciones sélo compensan y generan ingresos
cuando se reciben decenas de miles (como minimo) de SMS y estos resultados los consiguen
las empresas que utilizan medios de comunicacion muy potentes como la TV e incentivos de

alto valor percibido.

Marketing en el canal mévil - Contenido movil:

Es el patrocinio de contenidos moéviles como juegos y musica como regalo, la creacién de
contenidos a medida como aplicaciones especificas, juegos de marca, videos... y la publicidad
en los contenidos. A modo de ejemplo, Toyota hizo con Fox TV en USA una campafia en el
movil para la que produjo un numero de mobisodios (episodios especialmente disefiados para
moviles de 2 minutos cada uno) ligados a la famosa serie Prison Break. Al principio de cada
uno de ellos aparecia un anuncio del Toyota Yaris. En las primeras 4 semanas se hicieron

255.000 descargas segun Toyota.

Marketing en el canal mévil - Comunidades moéviles:

Es la utilizacion del teléfono moévil como herramienta de colaboraciéon y participacion en
comunidades digitales tanto las que son sélo méviles como las que utilizan otros medios como
Internet o videojuegos. Las caracteristicas especiales del mévil permiten la creacién de forma
sencilla e impulsiva de contenidos generados por los usuarios a la vez que les mantienen en
continua relacién con la comunidad. Ademas, el mévil en las comunidades aprovecha las
relaciones entre los miembros para multiplicar el efecto del marketing gracias al efecto viral.
Segun la consultora Jupiter Research, el 69% de la gente reenvia el contenido que le gusta a
entre 2 y 6 amigos, y el 64% de la gente probara algo que le ha enviado un amigo. Como
ejemplo, el servicio de comunidad sélo mévil del operador 3 en UK: SeemeTv en el que la

gente sube y se descarga videos de hasta 30 segundos y en el que el creador percibe una
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retribucion si alguien se descarga su video. En los primeros 6 meses se efectuaron 6 millones

de descargas y se pagaron mas de 60.000 euros a sus miembros en concepto de retribuciones.

Marketing en el canal mévil — Internet mévil:

Es el acceso a Internet y portales méviles. Como en Internet las principales acciones de
marketing son los buscadores y los adservers. En el caso de los adservers en portales moviles,
los ratios de clic through que se obtiene son de entre 3 y 5% segun AdMob (lider en adservers
moviles con mas de 1.000 millones de ads servidos). En Japon que es el pais mas avanzado
en esto, los ingresos de publicidad en Internet mévil fueron de 3,8% por usuario (en Europa y
USA la media esta por debajo de 1$ por usuario). En Espanfia, el uso de Internet mévil es aun
reducido pero esta creciendo rapido. Los principales operadores declaran tener entre los tres
mas de 10 millones de usuarios unicos. Sin embargo, en Espafia, la mayoria del acceso a
Internet por el movil es a los portales de los propios operadores (on-portal). El acceso directo a
los portales de marcas o empresas de contenidos (off-portal) estda comenzando a despegar y
explotara con las simplificacion de las tarifas de conexiéon a Internet desde el mévil como esta

ocurriendo ya en UK.

Marketing en el canal mévil. — Marketing de proximidad:

Es el empleo de tecnologias inaldmbricas —en un entorno espacial limitado- como bluetooth y
RFID para identificacion, comunicacién, descarga de contenidos y pagos. En Japén por
ejemplo, el numero de transacciones de pago por RFID integrado dentro del mévil es mayor
que el de tarjetas de crédito en los usuarios del principal operador NTT Docomo ya que el
operador ha llenado las tiendas con TPV especificos RFID y los usuarios pagan con su movil.

En Europa esta mas extendida la descarga de contenidos al mévil por bluetooth desde hotspot
especificos como tétems, escaparates o vallas. Es importante tener en cuenta que la
tecnologia bluetooth tiene una limitacion de un maximo de 7 conexiones simultaneas de modo
que si el tamafio del contenido a descargar es grande, el tiempo de descarga por bluetooth
puede hacer inviable la entrega del contenido a mucha gente en lugares de alta concentraciéon
de personas. Salvando este handicap, la generalizacion del uso del bluetooth, la sencillez de la
conexion y la riqueza de las descargas multimedias permiten hacer acciones de alto impacto.
Por ello, este tipo de soluciones estan proliferando en puntos de venta y como complemento a

espacios publicitarios tradicionales como vallas y marquesinas.
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2.- El marketing mévil en la pequena y mediana empresa

El marketing mévil facilita un contacto directo e inmediato con los publicos de interés de
cualquier PYME. En especial, podemos considerar que las acciones de comunicacion

interactiva realizadas a través del medio moévil se engloban dentro del marketing directo.

Esta afirmacion nos lleva a diferentes conclusiones.

En primer lugar, podemos decir que en general el marketing directo, y en concreto el marketing
movil, constituyen la herramienta de marketing mas adecuada para una PYME puesto que

permiten un altisimo grado de segmentacién y control en la informacion que se difunde.

En segundo lugar, el marketing directo posee tres caracteristicas basicas: es medible,
personalizable e interactivo. EI marketing movil lleva estos tres conceptos al extremo con la
ventaja afiadida de poseer una penetracion cercana al 100% y ofrecer una exposicion al medio

practicamente permanente.

También hay que tener en cuenta que el marketing directo puede utilizar medios propios (email,
SMS, FAX...), medios publicitarios (prensa, radio, televisién...) o medios en el punto de venta
(publicidad en el lugar de venta, carteleria, dispensadores...). El marketing movil puede ser un
medio propio del marketing directo, es decir, puede ser utilizado de manera independiente y
auténoma, pero también puede constituir el componente directo perfecto para cualquier otro
soporte publicitario y apoyarse o ser apoyado por otros medios convencionales 0 no

convencionales.

Por ultimo, hablamos de “publicos de interés” y no de clientes, puesto que la comunicacion
dentro de una empresa pequefia o mediana no se restringe a los clientes sino que incluye la

comunicacion con proveedores, empleados, accionistas, medios de comunicacién, etc.

A la vista de todo lo anterior, para empezar a aplicar el marketing moévil en una PYME, es

necesario: (cuadro 1)
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1. Integrar las acciones de marketing moévil dentro de la estrategia general de
comunicacion de la empresa. Es decir, por un lado los mensajes deben ser
homogéneos tanto en texto como en imagen con el resto de comunicados de la
empresa y por otro lado es importante crear sinergias entre las diferentes acciones de
comunicacion: publicidad en el lugar de venta, merchandising, accién comercial, pagina

Web, envios por email, etc.

2. Decidir como se inicia la relacién con el publico de interés. Hay diversos factores
que influyen en este apartado. Por ejemplo, si no se dispone de una base de datos de
moviles y no existe posibilidad de adquirirla, es imposible realizar una accién de envio.
Al margen de este caso extremo, el factor que decide quién debe comenzar la relaciéon
es el grado de afinidad del publico objetivo con la empresa. Es decir, si se trata de un
cliente habitual y fiel a la marca, sera posible iniciar la relacién y enviar un comunicado
con un descuento, informacion, etc. Ademas en este caso es muy posible que
dispongamos de informacion completa sobre el numero de teléfono, productos que

suele adquirir, horarios idoneos para enviar informacion, etc.

En el caso de que se trate de un cliente esporadico, deberemos analizar el grado de
conocimiento que tiene de la empresa para decidir si un mensaje enviado puede ser

considerado como intrusivo y por tanto mal percibido por el receptor.

Si hablamos de un cliente potencial que no conoce en absoluto nuestra marca, las
ventajas que aporta el marketing movil pueden convertirse en inconvenientes y causar
un efecto rechazo en el consumidor y por tanto, en este caso, conviene que sea éste
quien inicie la relacién. Para conseguirlo, evidentemente deberemos apoyarnos en
otros medios (publicidad en el lugar de venta, Internet, publicidad convencional, etc.) y
deberemos tener en cuenta que es imprescindible ofrecer una razon lo suficientemente
poderosa como para que al consumidor le compense emplear su tiempo en componer

un mensaje, enviarlo y pagar el coste de éste.

3. Definir la mecanica de la accién: qué mensajes se enviaran o qué estructura de
mensajes podremos recibir, forma de hacer efectivas las promociones, sistema de

envio de informacién ampliada, etc.

4. Elegir el sistema de comunicacion mas adecuado. Hasta ahora se ha hablado de
mensajes y comunicados y lo normal es pensar en SMS. Sin embargo el marketing

movil ofrece gran cantidad de herramientas y sistemas de comunicacién que
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deberemos decidir en funcién del presupuesto, el conocimiento del medio y el tipo de

terminales que estimamos tendra el publico objetivo, etc.

Las principales posibilidades que brinda el marketing movil son:

e SMS Push: envio de mensajes SMS estandar.

e SMS WAP: envio de SMS con vinculos a cualquier contenidos (paginas WAP,

aplicaciones, imagenes, etc.)
e MMS: envio de mensajes multimedia con imagenes, video o sonidos.

e SMS Pull: sistema en el que el cliente inicia la relaciéon enviando un SMS con
una estructura predefinida (Ej.: enviar PYME INFO al 5400).

e WAP: paginas Web en el movil

e Bluetooth: envio de mensajes y contenidos a todos los méviles en un radio de

hasta 100 metros.

e Aplicaciones JAVA: aplicaciones interactivas corporativas, promocionales,

juegos, etc.

¢ Video portales 3G: navegacion en portales de video, posibilidad de acceso a

operadoras, aplicaciones, etc.

Cualquiera de estos sistemas puede combinarse entre si de forma que, por ejemplo, una
aplicacion JAVA puede enviarse a una base de datos de teléfonos (Push), puede enviarse bajo

demanda (Pull), puede distribuirse por bluetooth, etc.

(Cuadro 1)
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1.- Estrategia

Integracion de la campana 2.- Contacto con publicos de interés

Empresa

de marketing mowl en el
plan de marketing de Ila
Empresa.

_ Consumidor
o N )

1.1&:.‘_ -

4.- Sistemas de comunicacion i
3.- Mecanica

- Definicion de mensajes.

- Becuencias de mensajes originados y
terminados.

- Descarga de contenidos [propios o de
terceros].

- Erwio de cupon o prueba de compra.
- Peticion de informacion.

- Bistema de premios [seguro, momen-
tos ganadores, aleatorio, etc ).

Dando un paso mas, y centrandonos en las necesidades reales de comunicacién de una

PYME, podemos diferenciar cuatro grandes apartados:

1. Comunicar con el publico objetivo y promocionar la empresa o marca

¢ Informar de novedades y promociones.

Ejemplo 1: Envio de un SMS a la base de datos de clientes, informando del
inicio de las rebajas (SMS / MMS Push).

Ejemplo 2: Distribucion de aplicacién JAVA con catalogo de productos y sus

principales caracteristicas (SMS Wap + aplicaciéon Java).
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e Localizar nuevos clientes potenciales.

Ejemplo 1: Se afade en la documentacién comercial un numero corto de
contacto por SMS a las formas de contacto tradicionales (teléfono, FAX,
email...). Al recibir un mensaje se genera una alta en la base de datos y se
envia una oferta (SMS Pull).

Ejemplo 2: Al pasar cerca de un escaparate se genera la descarga gratuita de

una imagen animada que incluye una promocién (Bluetooth).
¢ Realizar comunicaciones automaticas y personalizadas.

Ejemplo 1: Confirmacion de pedidos. Cuando se recibe un pedido por Internet

se envia un SMS y otro cuando se envia la mercancia (SMS Push).

Ejemplo 2: Felicitacion automatica por cumpleafios a clientes mediante envio
de una postal animada (SMS Wap / MMS).

2. Fidelizar a los mejores clientes

e Preguntar a los clientes y medir su satisfaccion.
Ejemplo 1: Realizacién de una encuesta anual mediante un formulario Wap
(SMS Wap + pagina Wap).

Ejemplo 2: Realizacion de una video-llamada después de que el cliente realice

un compra para valorar su satisfaccion (Video portal 3G).

e Ofrecerles sistemas de beneficios y premios.

Ejemplo 1: Al comprar un producto se obtiene un cddigo unico. Al enviar este
codigo por SMS se obtiene automaticamente un descuento en la siguiente
compra (SMS Pull).

Ejemplo 2: Cada vez que se realiza una compra, se obtienen puntos virtuales
que pueden canjearse por SMS gratuitos o contenidos para el mévil como

juegos o melodias (SMS Pull + pagina Wap).
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3. La Web en el movil

e Toda la informacion de la empresa en cualquier momento y lugar

Ejemplo 1: Un cliente puede tener necesidad de consultar determinada
informacién sobre productos o servicios en un momento en el que no dispone
de acceso a un ordenador personal conectado a Internet. Una pagina Wap le
permite acceder a una version simplificada de la Web tradicional en cualquier

momento y lugar (Pagina Wap).

Ejemplo 2: Una PYME tiene interés en ofrecer una aplicacion que permita a sus
clientes acceder a una informacion permanentemente actualizada relacionada
con su actividad, por ejemplo informaciéon metereolégica, novedades del sector,

etc. (Java + conexion GPRS).

e Tiendas Moviles (el moévil como medio de pago).

Ejemplo 1: Ofrecer productos o servicios en momentos en los que no se
dispone de un ordenador portatil permite ampliar las posibilidades de venta

(Pagina Wap).

Ejemplo 2: La tecnologia 3G permite afadir a las ventajas de una tienda on-line
la posibilidad de interactuar con una operadora y solicitar la contratacion

inmediata de servicios (Video portal 3G).

Posicionamiento en buscadores moviles. Al igual que ocurre en Internet, un

posicionamiento adecuado en los principales sistemas de busqueda de paginas

permite que la tienda virtual tenga un trafico constante y de calidad.

4. Animar el punto de venta

Informacién en el punto de venta.

Ejemplo 1: Un complemento perfecto para los sistemas tradicionales de
informacién y publicidad en el punto de venta lo constituye el marketing de
proximidad basado en bluetooth. Cuando un teléfono entra en el radio de
accion del emisor, éste descarga gratuita y automaticamente la promocion o

informacion deseada (Bluetooth + imagenes).

Ejemplo 2: la efectividad de la carteleria tradicional en el punto de venta puede
ser reforzada con la inclusién de un numero corto de teléfono que permita
solicitar mas informacion y acceder a una promocion. Asi, la empresa mejora la
relacion con sus clientes al tiempo que genera base de datos para futuras

promociones (SMS Pull).
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e Juegos y concursos.

Ejemplo 1: Un sorteo puede constituir el incentivo ideal para apoyar una
campafa de marketing movil puesto que refuerza el interés del publico objetivo

por interactuar via moévil con la empresa (SMS Pull).

Ejemplo 2: La distribucion gratuita de un juego especificamente creado para
una empresa (advergaming) aporta ventajas en cuanto a la difusion y

conocimiento de la marca (SMS Wap + aplicaciéon Java).

3.- Casos practicos

e Promocién
e Fidelizacion
e Compra de productos

e Animacion del punto de venta

@9
¢ Mmmaxx’
®¢¢....- Mmobile marketing

http://www.mmaspain.com
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