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POR QUE DEBE REINVENTAR SU MARKETING, SENOR DIRECTOR GENERAL (2)

Marketing eficaz
generado desde y
con los clientes

La participacion de los
consumidores en la
creacion de la imagen de
una marca o de un
producte es un factor
cada vez mas
significativo en la
comunicacion comercial,
Al boca-oreja tradicional,
amplificado hasta limites
insospechados por la web
2.0, se unen las
iniciativas de
involucracion de los

consumidaores tanto en el

0 de productos
como en la creacitn de
pubbcidad para los
rismos. De todo ello
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Para cliz b empresa dibee escuchar

El marketing on line va a

evolucionar en mayor desarrollo del
marketing basado en la actividad de
los propios clientes / usuarios
(blogs, foros, wikis, opiniones
colgadas en webs, viralidad de los

mensajes).
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Los clientes enriquecen la
oferta y la experiencia

L3 BBC considersha que ha
pasado e ser una emizora a st
una facilicadors de notictas de los
clucksdanos, a partir del gran vabor
de s imdgenes aporadas sobre el
atentado con bombas del 7 de
julio de 200k cn Lomdres. Es un
cas pealmente Hlustrative de o

Ia apormacicn de o auriencda es
realmente participatile ¥ sctiva ¥
APHOFTL W EFAn valor, Aqui debe
considerar los planteamicnios
actunkes de la web 2.0, donde los
clientes toman una parte many

1 en el desarcolle de ka web
general y dotan de contenidns
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de alto valor a las webs de
CAnCSAs ¥ s donide desean
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CREATE WITH
Your Tools

les clienies con amplios
comnentarios sobre o libro o la
pelicula son, a menude, un
argumento de uso de la web ¥
compri iy ~l.|p:-'ri'=l'r A otras
funcionalidades del sivia, Por lo
B (s T un contenido ¥
diferenciacién que arae o vincula.
bso ex clave en copcias
como eBay por o
desconocimiento absaluro del

vendedoer o comprador, donde no
hay mejor valoracion que la
scumulada de todos los wsuarios
que han utilizado sus servicios
ademis de ivegrar comentarios

wtivas que los poren en
perspectiva

Su empresa puede crear una
comunidad Reerte y utilizar éua
para obrener un valor adicional en
cualquier comunicacian, ¢n
ingresas adicsonales directos e
indirectoa, o en mejorar L
rigueer v atrctive de los
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contenidos. El cso de £
Muintiente Cocr Cola en Espaiia
s un excelente cjemplo
(vt cocacola.es),

Los wsuarios repiten sus visicas
y participan dentro de un-grupo
de personas de o tipe v donde se
esmblecen relaciones especiales de
PErEnencia que ACHan Como un
imdn hacia unos intereses

COMINCcY, |'||.||.' !I“ LITECTT Y IU’S-

(2) Opciones mas populares de uso de herramientas
de la web 2.0 (% respuestas*)

Servicios web
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;Esta su compadia imvirtiende en alguna
de estas tecnologias o herramientas de la web 2.07
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* Lox encusstados cuyos planes de inversibn son inciertos na se han tenido en cuenta; tambiin
& han excluida los que han respendide no estar familiarizados con el térming en cuestitn y los

que niv sabien nada de &l
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w busineses are usingied 2.0: A Mokinsey giobol suvey”, The Mokingny Grartery, sbell 2007

Haokia, Pepsi v PEG {con su
programa Teemar) son
algunos de kos anusciantes
que estan utilizando
internet para involulrar a
|t consumvidones en la
concepoiin y disefio d& sus
productos.

distinguen de los demas, |
desarrallar una comunids
s requbcre CORPATTr una
experiencia o intereses comunes,
acruande bajo unas reghes clars,
Especialmente relevantes para
productos de alta invohecracidn v
de personas que comparten
aliciones, ademds de, logicamente,
las webs profesionales donde los
visitantes comparicn unas mismas
inguictides, necesidades ¥
experiencias,

La comunidad e un elaro

Rcilitadar de los vincubos sociales
que devienen actos paiblicos
demaostrativos de i marcs o de ks
propios clientes. 3¢ promueve la
relackin entre los clicnies 2 mravds
de la marca y s¢ refuerza o
sentimiento de pertenenia o de
asociacion con la viven

personal.. Un elemplo reciente de
esta estrategia aplicada en Esrados
Unidos en profundidsd o el de
Mini, ral como queda reflejado en
su web, donde plantea ¢l cje de

CONVETTITE ET1 1INa PERHIL Cue
vive las cosas desde dentm con
Becore o fall frvetcder { Liega a0 sev
i inntegrado poal)

Los clientes disenan sus
propios productos e fnnovan
El diente asume la funcidon de
disefiador de su propic producto,
al definir su eleccion prefericda
denre de un ment de onciones,
componentes, pliros y procios
Con Las progresivas mejoras
recnoldgicas que se estin
produciends, el creciente nivel de
los wsuarios para pasder decidir

00 CCHOIIMIMENED [ROT H. TENSTHOS

o por sistemas de ayuda, v por
sistemas de interwcion y de
produccion cada ver mds flexibles
y eficientes para responder al
cliente individual, Dell ha sido un
referente en esie sentido, la
empresa de ordenadores personales
de mayor crecimbcnte ¥
rentabilickad de bos dliimos veinte
anos.

Ademids es facrible que pueda
promever la innovackin en sus
producios y servicios sblo con que
lo animen minimamcnie  oon
concursas de ideas de creacién
que won llevadas 5 la pricrica. Se
puede ver en las imdgenes que
flustran csta peigina el ejemplo del
concurse mundial de Mokia en
2006 donde gand un joven o
con un plintcamicnto de movil-
pulsera

lgualmente sc puede plantear
su participacitin e o disefio del
producto, sea el contenidao, s
pack
promacional, Actualmente, Pepsi

sl o s olera

promueve el concurse del diseio
de sus batas donde las ganadoras
{voradas por todos bos visianies a
la web de Pepsi entre lus

nales

preseleceionadas por profes
e la caa) we edbordn cada una en
500 millomes de unddudes. Una
idea mds en la linea para sentine
toddos participes on la cdlaboracion
de s provucts.

En el proceso de innovacidn
los clicnees son chive para validar
las mejoras ¥ comprobar cudles
son los ajustes necesarios segin ¢l
usa efective de los nucvos
prosducros v servicios
desarvollados., ademds de ser una
fuenre de obtencidn de nueves
dientes y apdstols de Lo que se
lance al mercado. Un cjemplo
muy destacade e el programa
Tremor de Procter & Gamble
para lanzar nuevos producnes en
una ted de 250,000 jvenes
[www.rremor.com |

Por dltime, para tener wuna
referencia de edmo las empresas
prevén invertir en el desarrollo de
s negocio on el entormo de la
weh 2.0, ke adjuro las cifras de
un estudio global muy reciente de
Mekinsey, donde observasd que al
mems un tercko se plantea
serfamente la realizacidn en cada
uno de bos concepios, ¥ en el caso
de servicios web un B0% | Las
empresas, paes, tienen una alta
comviccion en dar pasad en cule
sentido, e anima o dar otro gran

s
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