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1. Introduccion

Frente al paradigma del marketing directo, basado en una comunicacién unidireccional
entre el anunciante y el usuario, los medios sociales prometian una nueva era basada en
la conversacién. Asi, numerosas voces empezaron a preguntarse si el email marketing,
como disciplina, estaba asistiendo a su fin.

Con el paso del tiempo hemos constatado que estos augurios no se han cumplido y que
el email sigue siendo uno de los canales de marketing digital mas eficaces.

Un estudio de campo llevado a cabo por Exact Target titulado "Subscribers, Fans, and
Followers” cuyo objetivo ha sido conocer cémo los usuarios utilizan el email, Facebook y
Twitter para relacionarse con las marcas, arroja datos muy interesantes en el segmento
de los llamados Millennials (o Generacién Y, personas nacidas entre 1982 y 1995). Las
principales conclusiones del estudio indican que:

1. Estos usuarios reciben de media 7,4 emails comerciales al dia. Han hecho like a
5,9 compaiiias en Facebook y la media de compafiias que siguen en Twitter es de
2,9.

2. El 84% de estos usuarios utilizan activamente el correo electrénico para recibir
emails comerciales, el 46% son fans de alguna marca en Facebook y el 6% son
followers en Twitter.

3. ElI 87% de los usuarios entre 17 y 30 afios que utiliza el email se suscribe a listas
comerciales de sus marcas/compafiias preferidas. De éstos, el 57% de los que
utilizan Facebook son fans, como minimo, de 1 marca/compaifiia, y el 24% de los
usuarios de Twitter siguen como minimo a 1 marca.

4. ElI 95% de los Millennials no utilizan los distintos canales digitales de una forma
aislada, si no que el 95% de los que son fans en Facebook, también se han
suscrito a las listas de emails comerciales. También, el 95% de los que siguen a
alguna marca en Twitter se suscriben a las listas de correo. El 70% de los que
siguen a marcas en Twitter, también son fans de ellas en Facebook. Finalmente,
menos del 2% de los Millennials solo se vinculan con sus marcas preferidas a
través de Facebook.

La conclusion que podemos extraer de estos datos es que los usuarios de
entre 17 y 30 ainos utilizan los distintos canales digitales disponibles para
relacionarse con las marcas, y que los medios sociales no estdn
sustituyendo al email sino complementdndolo.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32
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Over the past six months, are you doing the following things
LESS often, MORE often, or about the SAME amount?

@ Use LESS Often
9 Use MORE Often

Percentage

All data based on US internet users, age 15 and older.
Source: ExactTarget's 2009 Channel Preference Survey, June 2009 (N=1,579) www.ExactTa rge C.com

Fuente: ExactTarget

Otro estudio, en este caso de e-Dialog (Ebay Enterprise), titulado “Global consumer
attitudes survey” de junio de 2010, muestra como el 58% de los compradores offline (en
tienda fisica o compra telefénica), lo hicieron motivados tras recibir un email comercial.

Mas. El proveedor de Email Marketing Vertical Response publicd un trabajo en el que se
recogia un dato relevante: las compadias que coordinan el email marketing con los
medios sociales obtienen un open rate 28 veces mayor respecto a los que no lo hacen.

Finalmente, una macro encuesta llevada a cabo por e-Dialog sobre los usos de los
distintos canales digitales por paises muestra el dominio del canal email frente a los
canales sociales emergentes.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32
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Question asked: Which of the following types of account do you currently own?
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Fuente: e-Dialog.

En este e-book presentamos distintas tacticas de integracién de los medios sociales y el
email. Su aplicacién esta demostrando ser un elemento fundamental de mejora de los
principales indicadores de engagement entre la marca, las empresas y los usuarios.
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2. Integrar Email & Social en una estrategia relacional.

La empresas tienen en las redes sociales una enorme oportunidad para acercarse y
dialogar con sus usuarios. Los social media pueden utilizarse a lo largo de los distintos
estadios del Ciclo de Vida del Usuario.

Antes de abordar cdmo integrar el email marketing y las redes sociales, veamos 4
aproximaciones posibles para incorporar los medios sociales en una estrategia
relacional. Algunas de ellas tienen un evidente encaje en el Ciclo de Vida del Usuario,
como la generacién de leads y su uso en el servicio de didlogo con el usuario (contact
center).

1.

Monitorizar la valoracién de la marca.

Mediante el uso de las herramientas adecuadas la marca puede pulsar el
sentimiento/valoracion que de ella tienen los usuarios activos en las redes
sociales. Se trata de escuchar a los usuarios, detectar cuando y porqué ha habido
una valoracion positiva o negativa que afecte a la reputacion de la marca y
actuar en consecuencia.

Optimizacidn de las acciones de marketing.
Las acciones de marketing que la marca lleva a cabo, tanto off como online, son
interpretadas y valoradas por los usuarios en las redes sociales. Por ejemplo, una
promocién comunicada a la base de datos de usuarios via email marketing puede
tener una repercusion en las redes sociales cuando los usuarios la viralizan entre
su red de amigos al valorarla positivamente.

Ademads se pueden monitorizar los likes o comentarios positivos respecto de esa
promociéon. Conocer cual es la valoracion de estas acciones de marketing
permite optimizarlas en el futuro.

Generacion de leads/ventas.

A diferencia de la afiliacién, la publicidad en buscadores o el email marketing de
captacion, las redes sociales no han demostrado, aun, ser un canal importante
de generacion de ventas.

Sin embargo, si que son un entorno en el que las decisiones de compra de los
usuarios se ven afectadas por el resto de usuarios. Por consiguiente, tiene
sentido establecer un mecanismo de trazabilidad entre lo que se “dice” en la red
social y lo que se “vende”. Ademads, estan demostrando ser una fuente
importante de generacion de leads.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32
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Para establecer una relacién entre el inicio y el final de la toma de decisiones hay
gue guardar en la base de datos el origen del registro, de modo que podamos
obtener una vision de nuestros clientes segun el canal de captacion. También es
deseable incorporar informacion sobre cuales de nuestros clientes siguen a la
marca en los medios sociales en los que ésta esta presente asi como su nivel de
actividad.

Algunos trabajos (Hubspot 2013; Altimeter 2010) ponen de
manifiesto la existencia de una relacion directamente proporcional
entre la intensidad y calidad de las interacciones de un usuario en
las redes sociales y el valor monetario que éste aporta a la marca.

4. Mejorar el servicio de atencion al cliente.
Cada vez son mas las compafias que estan acudiendo a las redes sociales para
atender de un modo mas resolutivo las solicitudes de sus usuarios. La principal
ventaja de esta aproximacidn consiste en el establecimiento de un verdadero
didlogo, en tiempo real, entre la marca y el usuario. Ademas, se logra una
reduccion de costes puesto que el contact center ve reducido el nimero de
llamadas atendidas.

3. ¢Dénde esta nuestra audiencia?

Lo primero que debemos plantearnos, antes de integrar las acciones de email marketing
con las redes sociales, es sobre qué plataformas sociales vamos a trabajar.

Actualmente existen 3 grandes redes sociales en las que se congrega la mayoria de la
audiencia: Facebook, Twitter y Linkedin. No obstante, estd emergiendo con mucha
fuerza Pinterest, la plataforma a la que se accede por invitacidon y permite compartir
imagenes, videos y enlaces clasificandolos en tableros.

Number of Members as of February 2012

Pinterest mm10.4 million

Facebook Emrsssssseesssesseesseessssesswmsnesn 345 million
Twitter e 200 million

Linkedin s 135 million

Google + = 90 million

Referral Traffic as of January 2012

Pinterest mmmm 3.6%

Facebook N 26.4 %
Twitter  m— 3.61%

Linkedin m 0.20%

Google + ™ 0.22%

Fuente: Shareholic.com
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Existen diferencias si nuestro negocio es B2B o B2C. Segun un estudio de HubSpot (State
of Inbound Marketing 2011 Report), el 67% de los profesionales de marketing B2C
afirmaba haber adquirido al menos un nuevo cliente en Facebook, frente al 41% de los
profesionales en B2B. Asi mismo, el 61% de los profesionales de marketing B2B
afirmaban haber adquirido al menos 1 nuevo cliente en Linkedin, siendo un 39% en B2C.

Si nuestro negocio es B2B, tendra sentido potenciar nuestra presencia en Linkedin y
otras redes sociales de nicho, incluido el blog corporativo.

Para descubrir qué red social tiene un peso mayor en la generacion de trafico y leads
tendremos que recurrir a las herramientas de analitica web. Otra manera de saber sobre
qué red social nos interesa trabajar es preguntar directamente a los usuarios que ya
estan dados de alta en nuestro programa de email marketing. No debemos presuponer
qgue un usuario, por el hecho de recibir nuestros emails, es fan o follower, al igual que
tampoco debemos dar por sentado que los usuarios que nos siguen en algun canal social
son también miembros de nuestro programa de email marketing.

4. Tacticas para integrar Facebook y Twitter con el Email Marketing.

» Incrementar la lista de opt-in emails a través de las redes sociales.

No todos los usuarios que nos siguen en alguna de las redes sociales en las que estamos
presentes, han hecho el opt-in en el programa de email marketing. Por ello, las redes
sociales son una fuente interesante para aumentar las listas de email marketing. Hay
que tener en cuenta que sin el opt-in, no podremos lanzar campafias y ofertas
especificas (targetizadas) a cada usuario.

Podemos convertir fans de Facebook en usuarios suscritos mediante la inclusién de un
formulario de registro en nuestro muro. En el caso de Twitter, de forma regular
podemos twittear una peticidn para que nuestros followers se suscriban al programa de
email marketing mediante un enlace corto a una Inading page de suscripcidn. Otra
tactica para convertir followers en usuarios suscritos consiste en publicar contenido de
valor, ya sean Whitepapers, eBooks u otra informacién y propagarla en Twitter. Se
pedird a los usuarios que deseen acceder al contenido que hagan el opt-in. Esta misma
tactica resulta muy beneficiosa cuando la compafia esta presente en algun grupo en
Linkedin. Si la discusién que iniciamos y el contenido ofrecido es de valor, lograremos un
gran numero de altas.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32
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» Del Forward To a Friend (FTF) al Share With Your Network (SWYN)

Podemos aprovechar la capacidad de difusién que tienen nuestros usuarios
registrados para hacer llegar contenido a una audiencia mayor. Asi, mediante la
inclusidon de un widget en el email podemos hacer que el contenido sea publicado por el
usuario en su muro o bien twitteado, esto es, compartido entre su red de contactos .

DIGITAL RESPONSE

TRANSFORMING DATA INTO VALUE
-
y/
Comprimido de email marketing

Hola giorgio, esta semana te traemos los siguientes contenidos:

Analisis de cohorte aplicado al email marketing

El analisis de cohorte se utiliza para estudiar el comportamiento o los resultados
asociados con un grupo de personas a lo largo del tiempo. En marketing, el analisis de
cohorte es una técnica que se utiliza para estudiar el comportamiento de clientes. Asi,
una cohorte es un grupo de clientes o usuarios que tienen una caracteristica comun...

Email Marketing de Fidelizacion (II)

En este post, continuacion del primero dedicado al Email Marketing de Fidelizacion,
queremos reflexionar sobre dos aspectos clave en el nuevo marketing relacional online y
de fidelizacién. Se trata, por un lado, de revisar la nocién de CRM (Customer
Relationship Management) relativa a la gestion de las relaciones con los clientes,...

Una vez identificados los usuarios mas activos de nuestras listas, podemos establecer
estrategias de comunicacién especificas para ellos. Hay que tener en cuenta que son
usuarios con una capacidad de prescripcién e influencia importantes.
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» Hacer de un usuario suscrito un seguidor en redes sociales.

”n

Otra alternativa consiste en incluir botones de “siguenos en...” en el email. De este
modo, aquellos usuarios que ya estan registrados en el programa de email marketing
pero que aun no nos siguen en los medios sociales, tendran la oportunidad de hacerlo.

JOVERIA RELOJES

Pssst... TE LO
ENVIAMOS
A CASA

Quieres ser la primera en estar a la iiltima?
Te caviaremos a casa ¢l Nuevo Catilogo

PIDELO AHORA

¢
90 GASTOS DE + DEVOLUCIONES . ATENCION = PAGO FACIL Y
T ENVIO GRATIS v ) EN 30 DIAS . @) GRATUITA & SEGURO
®®" A partir de 100€ 900 777 900

Y AHORA, SOLO 2,95¢ Q

Siguenos en

% GASTOS DE DEVOLUCIONES S—
ENVIO GRATIS. @ EN 30 DIAS L GRATUITA & secumo
®® A partir de 100¢€ 900 777 900

Siguenos en
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Para que estas acciones den buenos resultados y lo hagan de forma sostenida, es
recomendable indicar el beneficio que supondrd para el usuario hacerse fan o
follower. Para ello, hemos de haber establecido una estrategia de contenidos vy
comunicacion especifica para cada canal.

> Recabar informacion sobre cuales de nuestros usuarios utilizan otros canales
sociales tales como Twitter o Facebook.

Cuando un usuario se suscribe a nuestra lista de email marketing, podemos preguntarle
si ademads es usuario de alguno de los canales sociales en los que estamos presentes.
Esta informacién sera atil porque nos permitird segmentar la base de datos en funcidn
del nivel de este dato. Para los usuarios activos en redes sociales y que ademads estén
dados de alta en el programa de Email Marketing tendra sentido elaborar estrategias de
comunicacion especificas (advocacy, MGM).

Please select at least one area of interest for Mobile alerts:
Get great specials Kenmore
on the go with -
Mobile/SMS Sedlr's kmart é
() Fashion () House & Home (O House & Home
Mobile Phone Number**
WAY Social Sites | Use:
** Information required only if signing up for SH 1 P REWARDS
mobile alerts. Me_ssage & data rates apply. (O] MySears Community g LinkedIn g Twitter
Text STOP to quit or HELP for more £
information. You will receive 8 messages a If you are nota SYWR Member anc @ Facebook (J MySpace
month. would like to receive txt messages
Click here to Join... o ’ I

Fuente: Sears.com

» Incorporar contenido publicado en redes sociales en nuestros emails.
Cuanto mayor sea la identificacién del usuario que recibe nuestro email con el
contenido propuesto, mejor sera el nivel de vinculacion entre éste y la marca. Una
tactica para lograr esta identificacion consiste en incluir contenido creado por los
propios usuarios en el email, tal y como mostramos en la figura 5. Asi, por ejemplo,
podemos llevar a cabo entrevistas via Twitter o Facebook a los usuarios mas
influyentes o cuya opinién sea respetada.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32 11
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June 2012

Effectiveness of Email In This lssue
Optimization » Repot Malafglhepo
I you have questions around testing your emal compaigns, Chopter Sepod
hen this free chapter “Testing Drives innavation” wil help = Wnite Paper: Combating
provide answers. For a imited fime, Bronto s exchsively Oata 0
Quthorized 1o offer this complmentary chapter from the 2012 © m‘n”""“"
MarkefingSherpa Benchmark Report. = onto Slog: Improve List
Growth

Downlood the chaopier now to explore the curent state of

emal marketing testing and opiimizotion proctices. the most

routinely implemented testing practices and the top emall

elements 10 test. Ths 22-page chopter ako Includes 5 real ife cose briefings from indusiries
including arrine. 323 and nonprofit.

FREE CHAPTER

MarketingSherpa's 2012
Marketing Benchmark
meet Tweets
June 13,2012

Sdwaoloow: | just love the support folks EB7onto. Always helpful, quick and have a sense of
humor [oka, they are human!) Live chat FTW

June 12,2012
@Alciofionetio: Folow the Bronto fral! Thanks to the omazing Bronto tecm tor having mel

Greqt hdﬁw n\cmeﬂng iceast ‘ﬂSTm'.CTnLQ[.nOnSB’--I

may 25, 2012

@fmnmybaker: LCWW @Eonie - Wonoarful AF1 [even mougn s SOAP] ang excelent
customer senvice.

May 18, 2012
Scoliehokden: Just sent out my first message through S8ronto! I'm In love! /

Fuente Bronto.

WTC World Trade Center Edificio Norte 32
08039 Barcelona —Spain Tel: +34 935088234 www.digitalresponse.es




DIGITAL RESPONSE

email mm./{r(u:? y nm/:/{ﬂ?ruﬁ relocional

5. El contenido adecuado para cada canal.

Las motivaciones que mueven a un usuario a seguir a una compafia en Twitter, o
hacerse fan en Facebook o suscribirse a un programa de email marketing, son, a
menudo, distintas. Segun el estudio de ExactTarget antes mencionado, la principal
razon por la que un usuario se suscribe a un programa de Email Marketing consiste en
recibir promociones y ofertas especiales. Esta motivacion también se encuentra en los
seguidores en Facebook, si bien otras razones por las que un usuario decide seguir a
una marca en Facebook son el manifestar su soporte a la misma, estar informado de
las actividades que promueve la compaiia hasta un componente mds ludico y de
entretenimiento.

Twitter es, también, utilizado por un 43,5% de los usuarios para acceder a ofertas y
promociones especiales. Sin embargo, los usuarios de Twitter tienden a ser los mas
activos en las redes sociales, en muchos casos tienen blogs personales o moderan
grupos. De ahi que sea interesante compartir contenido de valor, mas alla de anunciar
ofertas y promociones, en este canal social.

6. Pinterest & Email Marketing
Pinterest es una red social “grafica”, que en 2011 se situd entre las 10 redes sociales
mas visitadas, con mas de 10 millones de usuarios registrados y creciendo. El concepto
detrds de esta red social consiste en que el usuario puede crear y ordenar
(nombrandolos), tableros con imagenes de su gusto e interés. Pinterest permite,
mediante una extension de navegador, hacer pin directamente sobre las imagenes que

encontramos en la web y afadirlas a nuestro tablero.

Los usuarios pueden compartir sus tableros y seguir a aquellos otos usuarios de la red
social cuyos gustos e intereses comparten o son de su interés (es un sistema igual que el
gue encontramos en Twitter).

Algunas empresas ya han abierto cuentas en Pinterest, animando a sus usuarios que
hagan un “repin” sobre sus imagenes, ya asi difundirlas entre el gran publico. Este
elemento diferenciador, el de la imagen, es la gran oportunidad que tienen las marcas
en cuyos productos el disefio y el componente visual son importantes. Asi, es
importante que empresas de la industria de la moda, el lujo, la restauracién o el disefio
en general, se incorporen a esta plataforma.
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Tres son las grandes ventajas que aporta Pinterest:

- Como generadora de trafico (a modo de ejemplo, en 2011 generd tanto trafico
como Twitter segln Hitwise, que la listd entre las 5 top redes sociales).

- Como elemento viralizador de contenidos.

- Como catalizador de procesos de compra gracias a su componente visual (entra
por los ojos).

Coordinando el email y Pinteres.

Podemos incluir aquellas imdgenes en nuestros emails que mayor interés han
despertado entre nuestros usuarios en Pinterest. De este modo, estaremos
maximizando la posibilidad de que nuestros usuarios inscritos al programa de email
marketing se hagan seguidores de nuestra marca en Pinteres.

- Alincluir links a Pinterest junto al resto de links a nuestras cuentas en Facebook
y Twitter, estaremos promocionando esta nueva plataforma entre aquellos
usuarios suscritos que aun no la conocen o que no saben que estamos presentes
en ella.

- Otra tactica consiste en testear cdmo Pinterest puede ayudarnos a incrementar
los ratios de respuesta de nuestras campafias de email marekting. Por ejemplo,
podemos lanzar una campafna de email marketing orientada a mover al usuario a
interactuar en nuestro tablero de Pinterest. Esta campafia la lanzaremos sobre el
grupo de usuarios mads activo en las redes sociales. Puede resultar una prueba
muy interesante que muestre qué contenidos son los mas valorados por nuestra
audiencia.

- Incluir un “Pin it” en las imagenes del email. Esto permite al usuario incluir en su
tablero en Pinterest una imagen directamente desde el email.
El céddigo que lo permite es muy similar al utilizado en los SWYN links:
<a href="htp://pinterest.com/pin/créate/button/?url=[1]&acmp;...
Los parametros que se pueden definir son:
o La url origen hacia la que linkara Pinterest (por ejemplo la url del
producto en el site de la marca)
o Laurl de laimagen compartida (lo que permite que no sea exactamente la
misma que en el email)
o Una descripcion de la imagen.
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Cuando el usuario ha hecho click en el botén de “Pin it”, tiene la opcion de postear el
producto en uno de sus tableros en Pinteres, asi como de compartir este post en
Facebook y Twitter, de modo que otros usuarios podran hacer repin de nuevo en la
imagen en sus propios tableros en Pinterest.
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