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La evolucion

L as redes sociales han evolucionado muy rapida-
mente, comparado con el tiempo que tomaba en el
siglo XX experimentar modificaciones sustanciales
como las que estan sucediendo ahora. En ese
sentido, es que las empresas estan pasando del:
“tenemos que estar en Facebook, twitter o insta-
gram!”, (sin mayor sentido que el de simplemente
estar, porque la competencia ya estaba alli), a
comprender que cada una de esas redes son difer-
entes, tienen lenguajes propios, dinamicas exclusivas,
y que demandan un know how y un trabajo especifico
y calificado. Pero, desde nuestro punto de vista de
profesionales del marketing digital. mucho mas
importante, es que las empresas estan comenzando
a darse cuenta que esas redes sociales pueden hacer
mas rentable su negocio. Ya no se trata de publicar
una foto o una frase divertida y listo. Es hora de
comprender que las redes sociales nos permiten
vender, mejorar la atencion al cliente y fidelizarlos
para que continue comprando nuestro producto. Se
ha evolucionado del fanatismo desmedido persigu-
iendo la mera acumulacion de fans, seguidores o
suscriptos a estrategias integrales, donde la omni-
canalidad esta presente y se impone como necesaria
para estar a la altura del consumidor hiperinformado

De manera paralela se han incorporado nuevas
posiciones y roles dentro de las diferentes organiza-
ciones, Social Media Manager o Community Manager
son algunos de los nuevos puestos que surgieron
para poder hacer una gestion profesional. Si bien el
desafio aun pendiente es la incorporacion o desar-
rollo de nuevas habilidades en los equipos de trabajo,
podemos notar en este sentido un compromiso con
promover mejores practicas e incorporar nuevas
habilidades, ampliar equipos de trabajo, profesion-
alizarlos y asignar presupuestos no solo de gestion,
herramientas y pauta publicitaria para, por un lado,
dar visibilidad a marcas y compafiias, sino también
para generar resultados concretos de respuesta
directa.

Aun asi, la gestion corporativa de las redes sociales
ho siempre tiene el tratamiento que se merece. Uno
de los motivos es que precisamente se requieren
profesionales debidamente capacitados. Probable-
mente resulte muy tentador delegar la adminis-
traciéon en alguien poco calificado. Si bien notamos
una evolucion positiva, ha habido casos de primeras
marcas del mercado argentino que dejan entrever
una gestion poco adecuada. Pero esto se debe no
solo por contratar o delegar en personas completa-
mente inexpertas sine por subestimar las plataformas
sociales y la necesidad de asignar recursos de todo
tipo.



En este sentido, es que hablaremos aqui
sobre las 10 redes sociales mas populares

y trataremos de mostrar gjemplos destacados
en cada una de ellas.
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Ventajas
de cada red social

Antes de comenzar veamos un panorama general de las ventajas que posee cada red social.

Si tenemos que construir un cuadro podria ser mas o menos asi:

Red/Funcion

Facebook

Youtube

Tumblr

Google+

LinkedIn

Instagram

Twitter

Vine

Snapchat

Pinterest
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A partir de aqui podemos afirmar lo siguiente:

‘La mayoria de las redes sociales sirven para construir una marca Cada plataforma permite comu-

Relaciona-
miento
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de marca
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nicar de una manera diferente y mostrar la personalidad de marca con distintos recursos, sobre todo en
las que utilizan videos.

"Facebook es la red que ofrece actualmente mas funciones, y de mejor calidad. Su popularidad vy

numero de usuarios la convierten en una de las redes mas importantes.

‘Las mejores estrategias de inbound marketing son en YouTube a traves de video tutoriales, en Twitter
con la utilizacion de Hashtags que permitan ser descubierto y en Pinterest a traves de imagenes e info-
grafias dado que llevan mucho trafico al sitio web, sobre todo en determinado tipo de industrias y audi-
encias. LinkedIn es conveniente para Inbound marketing B2B.



Casos de exito
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Queremos comenzar a hablar de las menos tenidas en cuenta pero que son las
que mas crecimiento han tenido en los ultimos anos.

Redes emergentes
Snapchat

La red del fantasmita se va conociendo de a poco, y de a poco también van interesandose las marcas en estar

alli. Es una red social compleja de entender al principio pero que puede ser muy novedosa y divertida, y sobre
todo, aun no esta sobrecargada de marcas.

Tiene mas de 100 millones de usuarios activos por mes, en su mayoria millennials. En EEUU, con mas de 100
mil usuarios activas diariamente ya supera a Twitter. Segun Pulso “sus usuarios ven cerca de 8.000 millones de
videos al dia en su plataforma, casi el mismo numero comparable para Facebook, que tiene hasta 10 veces
mds de usuarios que Snapchat.”

Caso: Audi 2014 - Fuente: Huge

La primera en realizar una accion exitosa en Snapchat fue la marca Audi durante el
Super Bowl del 2014 con Real Time Marketing. Sin complicarse demasiado, resolvieron
la accion con unas sencillas fotos con textos que comentaban acerca del suceso.
Durante el evento mas visto anualmente, Audi fue la marca de la industria automotriz
mas mencionada y mas del 30% del buzz provino exclusivamente de esta red social.

Los usuarios comentaban incluso,
que los snaps de Audi eran la
mejor parte del Super Bowl.
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2.400 menciones en y se obtuvieron 2.500 nuevos seguidores,
y en Facebook, aumentando 9.000 fans, alcanzando en total 37
millones de impresiones en redes sociales.
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Caso: Cadbury Timeout

Timeout lanzo el afio pasado un concurso en Snapchat en donde invitaba a los usuarios
a sacar una foto al chocolate, afiadir su creatividad en Snapchat y enviarla al Snap de la
marca. El mas creativo ganaria 10mil doélares. Estos fueron algunos de los snaps que
participaron:

En Snapchat la creatividad juega un rol muy impor-
s | £ tante, sobre todo cuando atn hay mucho por
9 o I K B  descubrir, Las marcas deben buscar e ingeniarselas
TR para encontrar maneras nuevas de atraer al publico.
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\9 Vine

Vine es una red social utilizada fundamentalmente, al igual que Snapchat, por el publico
de millennial. Apenas cuatro meses después de su aparicion en Junio de 2012 fue com-
prada por Twitter. Permite subir videos de hasta 6 segundos de duracién cue se repiten
en forma continua, lo que permite usar la imaginacién para generar loops creativos y
originales.

Sin duda uno de los casos mas exitosos de empresas en Vine es el de Lowe's, una marca
estadounidense de retail que vende productos que sirven para construir, reparar y man-
tener el hogar, similar a Easy en Argentina. En su cuenta de Vine, Lowes cuenta con mas
de 36K seguidores y mas de 56M de loops o vistas.

Lowe's viene utilizando desde su primer vine en Abril de 2013 la campaiia #Lowesfixinsix
con tips utiles relacionados al mantenimiento del hogar. Gracias a la utilizacion de esta

red social ha podido llegar a un publico joven al que hubiera sido dificil alcanzar de otra
manera.
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Pinterest

iNos creés si te decimos que, por ejemplo, NHL tiene mas de 1 millén de seqguidores en Pinterest? Si, ese
alcance tiene esta red social basada en la imagen y el descubrimiento. Para las marcas relacionadas con la
industria de la moda, la belleza, el disefno y la cocina, es ideal para estrategias de inbound marketing.

Caso: Sony Electronics

En 2013 Sony Electronics realizé una campana de caridad en Pinterest que se llamo
#PinltToGivelt, en donde por cada repin que recibia en los pines del tablero “Pin it to
Give it" donaba 1 délar a The Michael Phelps Foundation. Los pines alli contenidos eran
fotos de productos de la marca, por lo que el objetivo de la campaiia era difundir los
productos de la compaiia.
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Tumblr

Tumbilr resulta ser una combinacién exquisita entre blog y red social. Marcas como Ford y Victorias’ Secret
tienen un montédn de blogueros sequidores, Una de sus principales ventajas consiste en la variedad de forma-
tos de contenido que se puede subir y la personalizaciéon que puede tener cada blog en particular.

Una de las mejores campafias en Tumblr fue "The Signal" de la marca de autos de lujo Lexus. Tal vez era impen-
sado que una marca premium como esta utilizara como su principal red social Tumblr. Sin embargo, fue una
decisién estratégica correctamente tomada.

Lexus habia perdido relevancia en los jovenes menaores de 45 aios. Por esta razon, eligio Tumblr para llegar a
un publico mas jéven con y con un mensaje diferente al de sus competidores, quienes se limitaban a subir
principalmente imdgenes de sus productos. Es asi que a través de una estética muy cuidada y disruptiva, y con
la utilizacion de imagenes en formato GIF, logré llamar la atencion.

De esta forma, The Signal no solo generé engagement a la par de lo que
generan las marcas de la industria de la moda si no que también y llego a
su publico objetivo ya que las visitas al blog se encuentran entre los 25 -
34 anos de edad, seguido por el rango 18 - 24. Ademas, obtuvo 4.2M de
impresiones provenientes de la prensa e incluso fue incluida por Masha-
ble como una de las 15 marcas "Rockin Tumblr”. F: Shorty Awards.




(11 Tube:

¢Querés saber quién sabe utilizar bien YouTube? Podés mirar el canal cle Netflix, cue tiene +840K de
suscriptores en Canada y Estados Unidos y +157K en Latam. O el de Samsung. que tiene +1.6M
global de suscriptores. NBA tiene 92K de vistas promedio por dia, y el 10% de los suscriptores de
Cadbury ven videos del canal diariamente.

Caso: Mama Lucchetti "Gangman Style”

En el 2012, con el furor del "Gangman Style”, Mama Lucchetti lanzé su
propia version del videoclip en YouTube. Tuvo 3,2 millones de reproduc-
ciones y lo hizo de manera 100% organica. En el SMSummit 2016 de
amdia, Luciano Pintos, responsable de la estrategia digital de la marca
Lucchetti, dijo sobre el caso: "Entendimos coémo subirnos a una moda”, lo
cual responde a una estrategia de Real Time Marketing.

Este es un ejemplo del potencial que tiene YouTube como red con una gran capacidad audiovisual
y de como se ha ido constituyendo en un complemento de la television.



@ Instagram

Toclos hemos siclo testigos del crecimiento de Instagram descle que comenzd al dia ce hoy. luego
de haber sido comprada por Facebook e incluso cuando después de haber incluido anuncios en
su red. De principios del 2014 hacia fiines del 2015, Instagram fue la red social que mas crecic en
terminos de engagement, con un aumento de mas del 195% F: Comscore, 2015 Argentina Digital
Future,

Si bien no existen (todavia) formulas que garanticen el éxito, aca tenemos una que funciono
sorprendentemente bien; Lux Narayan, CEO de inteligencia en social media en la plataforma
Unmetric, que genero el video viral de GoPro del gato skater, dijo al respecto: "En este caso, la
autenticidad natural de un video generado por un consumidor, unida a la cbsesion en la web por
los animales haciendo cosas chistosas. fue la receta perfecta para un video viral”. Fuente; CIO.

El video obtuvo 256K likes y mas de 47K comentarios. Y lo mas increible de esta historia sea tal vez
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conforme a los resultados que
obtuvieron.




8+ Google+

Google+ tiene una ventaja que no tiene otra red social, es de Google; es decir, que se conecta con un montén
de aplicaciones mas, que van desde YouTube hasta Google Adwords, y cuenta con plataformas realmente

muy poderosas y con muchas posibilidades.

Caso: Manchester United, “Front Row"

En el 2014, Manchester United realizé una campana llamada “Front Row”,
la cual se propuso hacer posible el suefio de alentar al equipo en la prim-
era fila de su cancha a algunos de los 659 millones de fans que tiene en
todo el mundo, de alentar al equipo inglés en la primera fila de la
cancha. Para ellos era completamente imposible pero que viven en un
pais demasiado lejano y no contaban con los medios para hacerlo.

Asi que en conjunto con Google+, lanzaron un concurso en el que para
participar los fans debian compartir una foto en el sitio con el hashtag
#MUFrontRow. El dia del partido contra el Liverpool, alrededor de la
cancha instalaron pantallas en las que a traves de live Google+, el servi-
cio de video en stream, se mostraba en directo a los fans alentando al
equipo, frente a los 75 mil fans presentes en el estadio mas los millones
que vieron la transmision por television u online.




Twitter

En el 2014, un usuario de Twitter subié una foto en la que sostenia una lata de Red Bull de manera que parecia
estar apoyada sobre la parte trasera de un Mini Cooper que se encontraba estacionado y que, como resultado,
parecia recrear los famosos Red Bull Mini.

Cuando la marca descubrid
esta foto, le anadio el hash-
tag #PutACanOnit y le abrio
el camino para convertirse
en una accion viral. En pocos
meses, se subieron casi 10K
fotos de usuarios colocando
en posiciones creativas la
lata de Red Bull con el hash-
tag #PutACanOnlt en Insta-
gram y en Twitter, de
manera 100% organica Yy
siendo contenido completa-
mente generado por usuari-
os.
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Facebook

El consumo de videos en Facebook crecio un 1.200% en Argentina desde Enero de 2014 a
Septiembre de 2015, y el engagement aumentsé un 77% en el mismo periodo. F: Comscore,
2015 Argentina Digital Future in Focus.

La mayorfa de las empresas incluyen esta red social en su estrategia de marketing digital; sin embargo, no
todas obtienen los mismos resultados. Mama Lucchetti, por ejemplo, con mas de 3,5M de Me Gusta es la
fanpage de una marca de producto que mas seguidores tiene en Argentina, mas de 3,5M. Ademads, posee un
alto nivel de engagement considerando no sélo la cantidad de interacciones de sus posts sino la calidad de las
respuestas.

Mamaluochetti
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En el SMSummit que organizé amdia este afio, Luciano Pintos, nu.m.um.m
responsable de la estrategia digital de la marca Lucchetti, habld
sobre la estrategia en Facebook y reveld que le dedican mucho
tiempo a cada post que realizan, tanto a pensar la idea como a hacer
el disefio; detras de cada idea hay mucho trabajo de investigacion
del cual se obtienen insights, y que ademads, para lograr el impacto
visual que tienen las imagenes de Mama Lucchetti se requiere
necesariamente de algunos dias de trabajo de produccién con
técnicas 3D.

Camaval 2016; El dsfraz no hacla fala, svegrita.

Estos requisitos hacen que la elaboracién de cada post
lleve alrededor de 1 semana, frecuencia con la que el i
postean en Facebook. Aunque a priori podria parecer Y oo e omnon o
un bajo numero de posts por semana, en realidad

11 042 vecus compartido

resulta evidentemente conveniente, puesto que tienen
excelentes resultados y ademas, el ciclo de vida de los
posts es de entre 3y 4 dias, un tiempo verdaderamente
exitoso.




LinkedIn

Caso: Philips Healthcare

De todas las redes sociales que mencionamos en este ebook, Linkedin es posi-
blemente la mas seria. Esta orientada a un publico adulto y profesional que
busca crear una red de contactos. Esto no es ninguna novedad, pero es impor-
tante tenerlo en cuenta para desarrollar una estrategia efectiva en Linkedin, ya
que hasta la actualidad son pocas las empresas que realmente han explotado el
potencial de esta red.

Una de ellas fue Philips, que decidié reposicionarse entre el ptblico profesional buscando aumentar
la credibilidad de sus productos en el rubro de la salud y comenzar a mostrarse como lider en
innovacién en dicha industria. Por esta razén, decidieron crear el grupo Innovation Healthcare que
ya posee mas de 122K miembros y cuyo objetivo se describe de la siguiente manera:

“Motivamos a los miembros a discutir los desafios, oportunidades y cam-
bios que enfrenta nuestra industria. Nuestro objetivo es colaborary com-
partir conocimientos para progresar y buscar respuestas de nuestros
pares para mejorar la calidad y los procesos dentro de las organizaciones
de salud”.

Fuente: Healthcare Innovation, grupo de Linkedin.

Con esta estrategia no sélo logro sus objetivos de posicionamiento, sino
que hizo crecer su perfil principal de LinkedIn, que en la actualidad posee
ya mas de 633K de seguidores, con varias actualizaciones por semana y
un flujo constante de movimiento en el perfil. Fuente: Our Social Times.

Argentina, al igual que los demas paises de Latinoameérica, ha evidenciado un crecimiento en el
engagement dentro de las redes sociales de una manera estrechamente relacionada a los posts en
formato video dado que aumenté un 1.080% el consumo de videos dentro de las redes sociales en
un ano (considerando Twitter, Instagram y Facebook).

Fuente: Comscore, 2015 Argentina Digital Future in Focus.

Por otra parte, generan mas engagement que cualquier otro tipo

de posts aquellos cuyo contenido se basa en fotos.




Social Listening
+

“Las marcas son lo que la gente dice cuando vos no estas en el mismo cuarto,
y el cuarto se hizo extremadamente grande y digital”.
John Battelle, Fundador Wired

Estimado lector, aceptemos de una vez por todas que internet es horizontal y que nuestras marcas ya no
tienen el control sobre lo que comunican en internet. El poder lo tiene el usuario, eso seguro ya lo escuchaste,
Y podriamos dar muchos ejemplos que confirman esta nueva regla. Probablemente uno de los mas conocidos
(y antiguo) sea el de Dave Carrol, musico canadiense, que se hizo famoso en 2008 por crear una cancién
donde describia de manera irénica y bastante divertida, como United Airlinescle destruia su guitarra en un
vuelo interno de EEUU de Halifax Stanfield International Airport a Omaha, Nebraska's Eppley Airfield. En
apenas unos meses el video, publicado el 6 de julio de 2009, alcanzd 150.000 views en sélo un dia. Un mes
después alcanza el millon de visitas. Luego cinco millones en agosta de 2009, y 10 millones en febrero de
2011. La cancion se posiciond en el puesto N° 1 en descargas en iTunes la semana de su lanzamiento.

Alld por el 2011 Gonzalo Alonso y Alberto Arébalos decian en su libro La Revolucién Horizontal:

La expansion de internet, y particularmente lo que se ha dado en llamar
web 2.0 (..), esta cambiando de raiz el marketing, la publicidad, las
relaciones publicas y en general, la relacion de los consumidores con las
empresas y sus marcas. Esto esta destruyendo conceptos aceptados
durante anos, introduciendo caos donde habia orden, y horizontalizando
la mayoria de las relaciones, que durante mucho tiempo fueron
verticales.

En la primera edicion del Social Media Summit en el 2015, una de las oradoras fue Sol Flores, Regional Digital
Marketing Manager South America de Pepsico, quien confirmaba, a partir de un estudio propio realizado con
mas de 20 marcas (entre ellas Pepsi, Gatorade, Lays, etc.), que solo el 2% del contenido era creado por las
marcas, en tanto que el 98% restante era generado por las conversaciones creadas por los usuarios! Si bien
este dato, puede variar de acuerdo al segmento de marca, no hace mas que confirmar algo que ya todos
sabemos: son los consumidores quienes dirigen las conversaciones sobre la marca en redes sociales.

Pero ('que debemos escuchar? Las posibilidades son muchas y varian de
acuerdo a los objetivos que tengamos. Son muchos los profesionales que solo escuchan
menciones de la marca. Si bien es una parte fundamental, hay muchas mas opciones que
podriamos estar desperdiciando. Escuchar puede ayudar a identificar insights que
modifiquen la manera en que hacemos negocios. Durante la 2° edicion del Social Media

Summit organizado por amdia, tuvimos la suerte de escuchar muchos casos diferentes de

social listening.




Patricio Busso de Citroen conté en detalle el caso de la campana del Citroen C3 Soundtrack, que se basé en el
social listening. La marca estaba lanzando una edicién limitada de su auto C3 que incluia algunas modifica-
ciones como el sistema de audio SONY® de (ltima generacién con Bluetooth one-touch NFC®, voice control
para Smartphones. El tema a resolver era como comunicar ese auto al target: Hombres de entre 30 y 45 afios,
con trabajo, hijos, responsabilidades, panza y algunos ya sin pelos. Gente que sigue escuchando los CD’s
como si estuviera en los noventas.

Para ello desarrollaron un estudio de
temas vinculados al target. El objetivo fue
identificar insights poderosos que guiaran
la comunicacion posterior. Luego con los
insights claros pasaron al territorio de las
activaciones y finalmente arribaron al
concepto de la camparia: Remasterizate.
ElL mismo interpelaba directamente al
usuario “cuarenton”, y le proponia hacer un
‘refresh”. Trabajaron combinando varias
herramientas para escuchar el Buzz
Tweetreach, Sprinklr, How Sociable,
mention, entre otras. En esa etapa fue que
descubrieron que los temas mas
mencionados se relacionaban con la
musica. Fue asi que finalmente decidieron
realizar una alianza con Spotify para
entregarle 1 ano de licencia gratis al
comprador del nuevo C3.




#Remasterizate

~ UREMASTERIZATE
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Las marcas ya no tienen el control total y en
la era de la participacion, la reputacion de
una marca esta, en gran parte, en manos de
sus consumidores, de lo que ellos digan de
nosotros. Ya sabemos que un usuario le
cree mas a otro usuario que en su vida vio ni Tus idolos siempren se reinventaron. Hacelo vos también.
conoce, que lo que la propia marca diga de  #C3SOUNDTRACK #REMASTERIZATE

si misma o de su producto. En este sentido,
los influencer son fundamentales para
nuestra marca. Personas que pueden ser
celebrities, reconocidos blogueros o
youtubers, que tienen su propia masa de
seguidores y que confiaran casi ciegamente
en lo que élrecomiende.

Segun las estadisticas del Digital
Information World, alrededor del 92% de los
consumidores confian mas en amigos y
familiares que en las marcas, y es mucho
mas facil que efectuen compras basandose e «
en recomendaciones cercanas que en
anuncios.




E-commerce
social y movil
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Desde hace algunos afios surgié el término anglosajén SoLoMo, que no es otra cosa que la combi-
nacion de tres palabras: Social, Local y Mobile, Este término emergié como resultado de la creciente
popularidad de las aplicaciones para smartphones que poseen tecnologia de geolocalizacion. La
tecnologia GPS integrada dentro de los dispositivos moviles y tablets permite a las aplicaciones
conocer la ubicacion precisa del usuario en tiempo real. Foursquare es una de las tantas aplica-
ciones que utilizan social marketing y tecnologia GPS para llevar clientes a un local o tienda. Por
ejemplo, cuando un usuario se encuentra en un radio cercano al local pueden recibir un mensaje
que los invite a visitarlo, e incluso que contenga cupones de promociones o descuentos que hagan
la invitacion mas atractiva. Inclusive son muchas las empresas que ya estan utilizando esta
tecnologia dentro de la tienda. Una tecnologia que correctamente usada puede permitir comunic-
arse con los clientes en el tiempo y lugar justos y al mismo tiempo conocerlos mejor. A partir de los
lugares que transitan, es posible conocer mejor sus habitos y costumbres. No hay que olvidarse que
siempre se trata de conocer mejor a los consumidares para brindarles experiencias mas personaliza-
das y significativas.

Ya no es posible pensar las RSOL sin comprender la enorme penetracion de los smartphones. Segun
la Cdmara Argentina de Comercio electrénico (CACE), en la Argentina hay cerca de 13 millones de
smartphones y su penetracion aumenta en forma constante ano tras ano. Entre otras variables que
influyeron para que se produzca esta penetracién, la baja en los costos para acceder a un celular
inteligente, el mejoramiento del ancho de banda hicieron que en algunos paises, por ejemplo, la
mayor cantidad de busquedas realizadas en Google se realicen desde estos dispositivos, o que se
visualicen mayor cantidad de videos en YouTube desde maviles que desde computadoras de escri-
torio, aspecto absolutamente impensado hace apenas algunos anos.

En comparacion al 2014, en 2015 el numero de views desde
dispositivos moviles ha subido 7.3 puntos.

Fuente: Comscore, 2015 Argentina Digital future in focus.
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Segun un informe de Comscore de fines del 2015, el 80% de los
latinoamericanos ven videos digitales desde un smartphone, y el tiempo
promedio de visualizacion es de 5.2 horas por semana, que por poco
alcanza al que destinan a mirar la television tradicional, que es de 5.4 horas
semanales. También existe una relacion entre el tipo de dispositivo y la
duracion del video; mientras que los videoclips, tutoriales y otros videos
cortos se miran desde mobile devices, las peliculas suelen mirarse desde

smart TVs y computadoras de escritorio.

Otro dato interesante que revela el mismo estudio es que el 50% de los
latinoamericanos miran videos cuande estan fuera de casa; el 36% se
encuentran en otro lado, y el 14% mientras viajan. EL 56% de los viewers de
videos digitales son millennials, y en cuanto a género, el 50% son hombres
y el otro 50% son mujeres.

Fuente: http://bit.ly/1sxR6fu

En 2014 en nuestro pais el 38% realizo compras
online desde dispositivos moviles.

¢ Te acordas cuando la gente temia poner los datos de su tarjeta de crédito en la computadora? ;Cuanto hace
de eso? jApenas ayer, no? Segun el titular del Instituto Latinoamericano de Comercio Electrénico, Marcos
Pueyrreddn, la cantidad de personas que consideran riesgoso el hacer compras por Internet se redujo del 15%
al 59 solo en el dltimo semestre del 2015, en Argentina. En sintesis, el cambio tecnolégico produjo un cambio
de consumo que no podemos dejar de observar con mucha atencién y accionar en ese sentido.

La mayor cantidad de visitas a los sitios de e-commerce provienen de Facebook y Google. Por eso es que
durante el 2015 pudimos observar una gran actividad y movimiento de ambos gigantes, en direccion a lo que
ya se conoce como Social Business. Pensa en este dato: el CyberMonday que se llevé a cabo en 2015 generd
mas de $2.200 millones de pesos en ventas online, lo que significé un crecimiento del 200% respecto de la
edicion anterior. El 27% de los ingresos se realizaron desde smartphones.

Por su lado de Google introdujo un cambio sustancial en su algoritmo de busqueda llamado "Mobile Friendly”
que premiaba la indexacion de las paginas de un sitio que estuvieran preparadas para ser correctamente
visualizadas desde dispositivos moviles. De esta forma, ademas, disminuia el ranking de aquellas paginas que
no fueran “mobile friendly”. Por ahora este cambio se produjo sélo para las busquedas realizadas en smart-
phones. Pero como dijimos antes, segin Google, la mayoria de las busquedas se realizan desde dispositivos
moviles.
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Pero mas alla de este cambio sustancial, el gigante de las busquedas viene apostando fuerte al mobile en su
plataforma de publicidad on line Adwords, y en ese sentido ha desarrollado una estrategia de contenidos que
apunta a capacitar a la comunidad. El “customer journey” es mucho mas complejo de lo que era hace 10 anos
atras. Y una de las grandes diferencias es la introduccidn del smartphone y la posibilidad de consultar
inmediatamente, sin importar el lugar en el que esté, algo sobre el producto que deseo comprar. A pesar de
que los consumidores suelen comenzar el ciclo de compra desde sus smarphones, los mismos lo contintan (y
hasta lo terminan) desde sus tablets, computadoras o incluso desde el local fisico de la marca.

Lo que Google llama los “micro-moments”, son esos instantes en los
que celular en mano, consultamos una direccion de un local, un

precio de un viaje o una recomendacion de alguien para un producto
que quiero comprar. EL mévil ha cambiado para siempre la
experiencia humana.

En ese sentido lo que cambié son nuestras expectativas de respuesta por parte de las
empresas. Esperamos una respuesta adecuada y la esperamos justo ahora, cuando la necesito.
El resultado es un cambio enorme en cédmo hacemos casi todo hoy en dia. La empresa de
busqueda analizo millones de interacciones con los clientes para mostrar como los diferentes
canales de marketing influyen en la decisién de compra on line.

MORE OFTEN AN MORE OFTEN THE
ASSIST INTERACTION LAST INTERACTION

2
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Los canales hacia la izquierda tienden a jugar un rol importante en la
busqueda inicial del producto, consulta de opiniones, etc. En tanto
que los canales de la derecha intervienen mas sobre el final de la
compra.

En uno de las muchas investigaciones que desarrollaron se puede ver, segmentado por industria, el impacto
y como influyen las RSOL segun el momento de compra. Es decir, al comienzo del camino de la compra o
"customer journey’, las RSOL ayudan a los clientes a interiorizarse sobre los beneficios del producto. En el
medio de este viaje, ayudan a crear el deseo e impulsar el interés. Y al final, ayudan a cerrar la venta.
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Par ejemplo, para la industria de “Belleza y Fitness”en EEUU, estas etapas arrojan estos porcentajes:

Channel Position on the Path to Purchase

INDUSTRY BUSINESS SIZE COUNTRY CHANNEL
Beauty & Fitness Large The U.S. - Social

PAVARA
Middle

Estos datos demuestran la enorme oportunidad que tienen las marcas por delante. Sin embargo, las mismas
aun tienen un largo camino por delante para comprender que tener presencia en las RSOL no es lo mismo que
tener un anuncio en via publica o los medios de tirada nacional.

Una enorme mayoria de empresas aun siguen pensando a Internet
como un huevo medio donde pueden comunicar de manera vertical,
tal cual lo hacian algunos ahos atras en los medios masivos. Sin
embargo, el cambio es tan fuerte, tan significativo, que nos esta

tomando mucho tiempo comprender esta diferencia que podriamos
considerarla filosofica. Comprender que el poder de verdad (no en lo
discursivo) lo tiene el usuario. Que el usuario sabe qué es lo que
quiere y qué no quiere.

Sabe como quiere que lo traten las marcas, lo exige y lo hace valer. Las marcas deben comprender que de
ahora en mas nuestras empresas estan expuestas, que los usuarios nos exigen sustentabilidad, buen trato,
calidad de servicio y producto, pronta atencidn, innovacion y creatividad. En sintesis, nuestras marcas no solo
deben estar alli en el momento preciso sino deben ser utiles a los usuarios.



E-commerce social y movil

En tanto la empresa dirigida por Mark Zuckerberg también comprendié que el social business es el camino. En
este sentido debemos comprender las dltimas acciones realizadas como la de messenger para negocios y
empresas. Se trata de una versién casi idéntica al chat que conocemos, pero pensada para que las empresas
puedan interactuar con sus clientes. Lo interesante es que se trata de una interaccion significativa para el
consumidor, es decir, util.

Por ejemplo, los sitios e-commerce podrén vincular su carrito con el Messenger de Facebook,
de manera que al realizar el check out, el cliente puede elegir conectarse via Messenger con la
empresa para recibir informacién del estado de su compra, hacer el seguimiento del envio de
lo comprado y obtener soporte on line. Esto representa, bdsicamente, interactuar con su

marca favorita de una nueva forma. Sin duda se trata de otra gran oportunidad para las marca,
las cuales, si sabe aprovecharla, obtendra un momento Unico que podra permitirle fidelizar al
cliente como nunca antes se habia podido.
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“El 98% reporta un impacto positivo en los ingresos por RTM”.

En las redes sociales el tiempo es ahora. Es por eso que el real time marketing
es verdaderamente valioso. La clave es estar con las audiencias adecuadas, en
el lugar y en el momento precisos. Hay acontecimientos que suceden y por
diferentes razones tienen mucho rating; el community manager debe

detectarlos y sacarles provecho utilizando la creatividad.

El 8 de marzo de 2015 Dunkin' Donuts aproveché el cambio de hora en el verano con el siguiente tweet:

Dunkin' Donuts @DunkinDonuts - 8 Mar 2015 Con esta accion de RTM.
One less hour of sleep? Hers, this should help. *

obtuvo +279% retweets y
+319% favoritos que lo
que solia obtener, con
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Nautica tampoco desperdicié el momento para mostrar uno de sus relojes en una foto y publicar en un
tweet:

MNautica nautica - @ mar, 2015
s g otes  Next year, can we #springforward on a Friday afternoon instead?
E'- tWEEt rBCIbIO '742% #daylightsavings #Monday Pic X @0neDapperStreet

de retweets y +545
favoritos en
comparacion a la media
de sus propios
resultados. En estas
acciones de RTM el éxito ha
surgido de combinar la
creatividad y la velocidad
para adaptar el hashtag
#Daylightsavings, que
era tendencia aquel dia.

Resulta inevitable citar un caso iconico en esto de saber combinar creatividad, velocidad y oportunidad para
aprovechar los acontecimientos, aunque sea un poca mas viejo. Se trata del caso de galletitas Oreo,
cuando a las 8:35 PM las luces del estadio se apagaron en el Super Bowl 47 en Nueva Orleans por una falla
eléctrica. A las 8:48, poco mas de 10 minutos después, Oreo publico esto desde su cuenta de Twitter.

Eﬁ Orec Cookia & W Follow
. Esta accion, que el

Power out? No problem. equipo de Oreo
pic.twitter.com/dnQ7pOgC demoré 10 minutos en
= Reply T3 Aetweet W Favorite  ese More desarrotlar. obtuvo

15,762 retweets mas
incontables menciones
en la web.

YOU CAN STILL DUNK IN THE DARK
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EL RTM es verdaderamente amplio y contempla distintos tipos de estrategias, desde mails
automatizados hasta la creacién de contenido basado en interacciones. Las tacticas mas comunes

que utilizan las empresas son:

Marketing automation 62%.

Responden a trendings y eventos sucendiendo
en social media 58%.

Social media engagement 58%.

Contenido digital personalizado basado en
interacciones 57%.

Crean contenido en blogs 54%.

Promociones por localizacion a traves de
smartphones o apps 37%.

o [l IS B IS =

Destacamos las acciones de social media que son las que mas nos interesan en este
e-book y que ademas, a diferencia de las automatizadas, son las que mas esfuerzos nos

llevan puesto que el RTM en social media necesita presentes a los community
managers.
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¢Como nos organizamos entonces para poder detectar y
realizar acciones de RTM? A continuacion proponemos 5
pasos.

' i I Definir temas relacionados con la marca

No todas las marcas, categorias e industrias son iguales. Lo que puede
representar una gran ventaja para una marca, podria ser un gran riesgo para otra.
Por eso antes que nada debemos pensar qué temas estan relacionados
positivamente con nuestra marca.

Listar eventos o celebraciones que se relacionen con
' la marca

cQué eventos o celebraciones a nivel local o internacional se relacionan con el
mundo de la marca?

. E ! Listar los valores del estilo de vida del target

'm Seleccionar red social con capacidad de Real Time
I Marketing

Investigar tecnologias de interaccion, visibilidad
L y viralizacion.
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Pero atencion, porque cada vez son mas los casos de crisis generadas por un mal sentido de la oportunidad o por una
ejecucion equivacada. Un caso muy conocido fue el de KLM durante el dltimo mundial. La naranja mecanica, como es
conocido el equipo de Holanda, le gana a México sobre el final del partido, provocando la eliminacién del seleccionado
del mundial y por lo tanto debian retornar a su pais. Aprovechando (mal) la ocasion, y probablemente conducido por un
sentimiento futbolistico, sin tener en cuenta que estaba twiteando en nombre de una marca, la cuenta de KLM publica el
siguiente tweet, en un tono clarisimo de cargada a los mexicanos porque debian partir y regresar a su pais.

s,  Royal Dutch Airlines ) o
KiLm @KLV S La naranja mecanica, como es
conocido el equipo de Holanda, le

Adios Amigos! *NEDMEX gana a Mexico sobre el final del

1o fr partido, provocando la eliminacion del
seleccionado del mundial y por lo
tanto debian retornar a su pais.
Aprovechando (mal) la ocasién, vy
probablemente conducido por un
sentimiento futbolistico, sin tener en
cuenta que estaba twiteando en
nombre de una marca, la cuenta de
KLM publica el siguiente tweet, en un
tono clarisimo de cargada a los
mexicanos porque debian partir vy
regresar a su pais.

>
.

Gael Garcia Bernal {2 w Follow
Sin embargo, lo que probable- g @GaelGarciaB

mente al CM de KLM le haya : . .
parecido muy divertido, y hasta @KLM I'm never flying your shitty

muchos holandeses lo hayan airline again. Fuck you big time.
celebrado, no fue exactamente 1:11 PM - 29 Jun 2014

igual recibido por el pueblo
mexicano. Gabriel Garcia
Bernal, actor mexicano mun-
dialmente conocido, desde su
cuenta personal expreso su
emocion sin filtros:

8,946 RETWEETS 7,891 FAVORITES

e 13 w
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Y como deciamos al comienzo de este ebook, @scuchar activamente en las redes sociales,
no solamente las menciones de mi marca, es condicion, se sumé un jugador més a este
partido que se estaba jugando en las redes y KLM venia perdiendo con un claro gol en contra. Nos referimos
a Aero México, quien supo aprovechar la oportunidad para felicitar a los suyos:

gf Aeroméxico * Follow

Como termind este enfrentami- Gracias por este gran campeonato,

. estamos orgullosos y |os esperamos en
)
ento? Con una disculpa del CEO 352 IS

de KLM: pic.twittercom/GCESu5Cj6r
El equipo de KLM en México, o Reply 13 Retweet # Favorile :

ofrece una disculpa por el
desafortunado comentario
publicado en redes sociales.
“No ha sido nuestra intencion
herir los sentimientos de nadie
con nuestro tweet. En el mejor
del espiritu deportivo, ofrece-
mos nuestras mas sentidas
disculpas para aquellos que se
hayan sentido ofendidos por el
comentario”, declaré6 Mamis
Fruitema, Director General de
KLM en Norte Ameérica.
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