4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

Muchas gracias por tu interés en esta actividad, empezaremos en unos instantes
Recuerda apagar tu cdmara vy silenciar tu micréfono.

Durante la sesidén para cualquier pregunta puedes usar el chat interno de la plataforma
o bien preguntarnos activando tu micréfono.

La sesién sera grabada y podra ser publicada posteriormente en los canales del
proyecto Digicom; puedes abandonarla en cualquier momento.

Correo para consultas digicom@comercioasturias.com
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[*) DIGICOM

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GIJON

Otras herramientas para la gestidn de clientes

sms, @, Telegram, Linked-In
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DIGICOM

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GIION

SMS (Short Message Services)
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

El resurgimiento de los SMS como forma de comunicacién eficaz con los clientes:

- ElI 98% de los SMS enviados por una empresa se abre en menos de un minuto
- La tasa de conversion de las campaiias basadas en SMS son mds eficaces que las de email marketing
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

SMS — comunicaciones de mensajes a moviles

- Novedad

- Incremento exponencial (mds méviles que poblacién)
- Eficacia

- No requiere conexién a internet (red GSM)

- Comunicacién breve, directa y concisa.
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

EFICACIA

- Tasa de apertura de los SMS de 160 caracteres es del 98% frente al 20% del @

- El tiempo promedio entre la recepcién de un SMS y su lectura es 1’30 minutos mientras en el @ es de
24 h o nunca se lee

Principado de Asturias

o GI 6 N Financiado por o O
unién d? J la Unién Europea ;gé SCEmMAA  bemouITR Plan de Recuperacioén, Ayuntamiento de c MD.
comerciantes = Transforma NextGenerationEU N T W\ Transformacién y Resiliencia Gijon/Xixon o] 15\

@ ==m FAE R

e




4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

CLAVES

- Evoluciéon del terreno personal al profesional, empresariales y corporativas

- Constituye un canal de comunicacién por explorar y de largo recorrido

- Canal flexible para todas las empresas (B2B, B2C) Ampliamente en sector minorista, restauracién, salud...
- Inmediato y global

- Orientado a resultados (entrega asegurada y de gran impacto)

- Sencillo y eficiente
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GUON SMS
CLAVES
- Fdcil de usar y directo

- Evolucién del terreno personal al profesional, empresariales y corporativas

- Constituye un canal de comunicacién por explorar y de largo recorrido
- RCS (Rich Communication Services) nueva tecnologia de Google que permitird:
- Personalizacion de marca (logos, imdgenes, colores...)
- Verificar el estado del remitente (incremento de la confianza en el cliente)
- Mensajes con contenidos varidos (imdgenes, videos..) con el incremento de la conversién
- Dobles cheks en el envio de contenido
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

- Creacidén de diferentes campaias
- Segmentaciéon de la base de datos de los destinatarios
- Personalizando el texto del mensaje

- Temporalidad o exclusividad (ofertas 24 h)

Principado de Asturias
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

TIPOS DE CAMPANAS
- Promociones o descuentos (cédigo promocional, link directo, landing page...)
- Stocks o liquidacién (temporalidad limitada)

- Lanzamiento nuevos productos o de temporada

Principado de Asturias
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

SUSCRIPTORES
- Comunicaciones con la prestacion de servicio o transaccion (citas, confirmaciones, recogidas...)

- Inclusién de llamadas a la accién (dto, oferta, obsequio a cambio de un feedback...

Principado de Asturias
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION

DEL COMERCIO DE GLGON SMS

REGLAS NO ESCRITAS
- Envio en el momento correcto (evitar lunes, viernes, muy pronto, muy tarde). Cumpleaiios
- Personalizar el texto. Complicidad
- Aprovechar el espacio. 160 caracteres (slogan corto, ir al grano)
- Incluir una llamada a la accién (indicar el objeto del mensaje: ofertaq, visitar la web...)

- Diferentes estilos (formal, desenfadado, para fidelizacién, promociones, fechas especiales...)

Principado de Asturias
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DIGICOM

ACION
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION @

OBJETIVOS
- Incremento de contactos
- Adquirir nuevos clientes
- Fidelizacion de clientes
- Generar confianza

- Incrementar ventas

Principado de Asturias
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!— PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION @

CARACTERISTICAS

Escalabilidad. Se pueden implementar a gran escala a un gran nUmero de usuarios

Convierte tres veces mds que las RRSS

Permite la personalizacion. Elemento clave para la conversion

Incrementa las ventas cruzadas (newsletter informativas)

Accesibilidad

Presenciabilidad. Te mantiene presente en la mente del cliente

Inmediatez
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION @

ESCALABILIDAD CON CRITERIO

Enviar contenidos de valor

Contar con el consentimiento expreso del usuario

Base de datos actualizada
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION @

TIPOS

- Emails ocasionales
Newsletters o boletines informativos periédicos. Permanecer en la mente del cliente
Campaias (ofertas, promociones). Suelen implicar varios correos.

- Emails automatizados
Transaccionales, como respuesta a acciones de compra, suscripciones, reservas...
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GIJON @
SOFTWARE

- Soluciones de email marketing (software para enviar los correos electrénicos)
- Permite administrar las subscripciones

- Diseio de los correos electronicos

- Estadisticas (tasas de aperturaq, clic y reactividad)

- Ahorro de tiempo

BASE DE DATOS DE CONTACTOS
- Consentimiento expreso e informado
- Debemos disponer de evidencias
- Opcién para darse de baja
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION @

SEGMENTACION

- Hacer grupos y personalizar los mensajes a cada grupo

DISENO

- La forma importan tanto como el fondo (plantillas)

PERSONALIZACION

- Fomenta la relacidon de confianza
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DIGICOM

ACION

Telegram
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[- D!F?[".?P'?f' Telegram

DEL COMERCIO DE GLION

- Cuenta con 500 millones de usuarios
- Es la 5 aplicacién de mensajeria mds popular del mundo

- No dispone de “Telegram business” pero cuenta con funciones Utiles para la generacién de
contactos, las ventas y la atencién al cliente (nombre de la empresa)

- Personalizar el perfil con fotos, descripcion de la actividad...

Principado de Asturias
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[° *| DiGICom Telegram

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

- Grupos
’ Hasta 200.000 contactos
Todos pueden publicar

- Canales
NOmero de participantes ilimitado
Solo pueden publicar los administradores
Los lectores no pueden responder pero si compartir contenidos
Conviene dosificar las publicaciones
Dar visibilidad mediante el enlace del canal

- Bots
Mediante tecnologia |A permite interactuar con un gran niUmero de usuarios de forma
inmediata (Apoyo al servicio de Atencién al cliente).
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DEL COMERCIO DE GLION

COMO USAR TELEGRAM PARA LLEGAR AL CLIENTE
- Debe ser un complemento en la estrategia de captacion y fidelizacién
- Generacién de leads (mensajes de descuento, promociones, saldo...)

- Insertar un enlace a una landing page con un formulario y pedir que lo rellenen para obtener
un dto por correo electrénico
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

Telegram VS WahtsApp business

TELEGRAM

- Mds de 500 millones de clientes activos

- Multidispositivo

- Mds seguridad (multiples centros de datos y por su cifrado)

- Canales como medio de difusiéon

- Es posible varias cuentas en la misma app (multicuenta)

- Personalizacion de bots

WHATSAPP BUSINESS
- Mds de 2.000 millones de usuarios acivos
- Acceso desde un Unico dispositivo
- Pueden establecerse mensajes automatizados
- Es posible marcar las conversaciones con etiquetas
- Estadisticas para llevar el control de las conversaciones

i!%
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DIGICOM

ACION

Linked-In
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[**) DIGICOM °
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION I n e
"

Nace en 2002 y pronto se convierte en la red social profesional por excelencia

Cuenta con mds de 727 millones de usuarios activos a nivel mundial

En Espana superan los 13 millones de usuarios

Enfocada al dmbito laboral, de negocios y empresarial

Es una red activa que fomenta la participaciéon activa mediante publicaciones, comentarios, interactuando...

Red de interaccién y aprendizaje profesional. Permite entrar en contacto con los principales profesionales de
cada sector

Principado de Asturias
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4 picicom

] L
PLAN DE DIGITALIZACIGN
DEL COMERCIO DE GIION I n e

OBIJETIVOS

- Determinar una finalidad, propdsito de la presencia en Linked-In (atencién clientes, incremento,
mostrar la calidad de nuestro producto ...)

- Determinar los objetivos a medio/largo plazo (calidad producto: publicar ventajas, emitir encuestas,
resolucién de problemas, consultas...)

- Medir los resultados

Principado de Asturias
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[**) DIGICOM 5
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GUON

PERFIL PERSONAL — PERFIL DE EMPRESA
- No confundirlos
- Los perfiles estdn pensados para personas y no para empresas como entes.

- Una vez creado un perfil personal de algin miembro de la empresa (gestor de la cuenta), se puede
crear la pdgina de empresa, vinculada al perfil de esta persona autorizada

- Las pdginas de empresa se crean a partir de la pestana de productos del perfil de la persona
autorizada desde la pestaina “Pdagina de empresa”

Principado de Asturias
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[**) DIGICOM o
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GUON

PAGINA DE EMPRESA

Rellenar los diferentes campos (nombre empresa, logo, fotos

Rellenar el lema o finalidad de la compaiiia (mdximo 120 caracteres)

Apartado “Acerca de” permite incluir una breve reseina sobre la empresa (mdximo 2000 caracteres)

Podremos enlazar con nuestro sitio web

- Disponemos de un mdximo de 20 especialidades a destacar (dreas, temas o actividades vinculadas
a nuestra empresa...)

- Es posible incluir hasta 3 etiquetas o hashtags para que los usuarios nos puedan encontrar con mayor
facilidad
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4 picicom

e Linked m |
PAGINA DE EMPRESA

- Completa todos los campos. Ofrece mayor informacién sobre nuestro negocio e incrementa el
numero de visitas hasta el 30% respecto de pdginas incompletas

- Descripcién de la compaiia

- Ubicacién

- Hastags

- Foto de portada (1584x396)

- Botén personalizado para fomentar las acciones (visita la web, contdctanos, mds Info...)

- Gestionar el idioma

- Comparte tu pdgina (empleados, clientes, proveedores...)

- Agregar botones de Linked-In en nuestras otras RRSS y la web

Principado de Asturias
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4 picicom

. o
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION Llnked m |
ADMINISTRADORES
- Es recomendable vincular a mds de una persona con el perfil como coadministradores

- Existe la opcién de asignar diferentes roles en funcion de las necesidades

- Los administradores pueden invitar a contactos, crear eventos, crear una pdgina de producto
especifica vinculada a esta pdgina (de un producto concreto)

- Cualquier usuario de Linked-In podrd seguir vuestra pdgina de empresa, ver las publicaciones, ver
qué personas (con perfil en Linked-In) trabajan en vuestra pyme, asi como los empleos publicados, los

videos subidos y otra informacién de interés.

- Solo podrdn publicar aquellas personas que dispongan del correspondiente rol
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4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION 2
DEL COMERCIO DE GUON I n e

PUBLICACION DE CONTENIDOS
- Solo podrdn realizar publicaciones quien disponga del correspondiente rol
- Deberdn ser publicaciones con contenido profesional y que puedan generar debate constructivo

- Las publicaciones deben corresponder a la estrategia que hemos disefiado. La finalidad de estar en
Linked-In (captar clientes, darnos a conocer profesionalmente...)

Principado de Asturias
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| M Linked m | |
GRUPOS
- Los grupos permiten la interrelacion mds directa entre perfiles con intereses comunes
- Las personas designadas para llevar la cuenta de empresa pueden crear un grupo.
- Se puede vincular a vuestra pdgina ainadiéndolo como grupo destacado
- Evitar duplicar las publicaciones en la cuenta de empresa y el grupo
- Pueden marcarse pautas para la publicacion por parte de los miembros del grupo
- Muy ttiles para generar debates sobre temas profesionales

- El grupo puede ser privado (acceso con invitacién) o pUblico apareciendo en el buscador de grupos
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[**) DIGICOM °
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION I n e
"

ESTRATEGIA DE PUBLICACIONES
- Calendario de publicaciones (periodicidad, temas a tratar...)
- Dedicar tiempo a responder a las interacciones de las publicaciones
- Publicar algin contenido semanalmente (publicacién, encuestas, videos...)
- Busqueda de perfiles profesionales (clientes, companeros de profesidn, otros sectores...)

- Andlisis de las estadisticas de las publicaciones

Principado de Asturias
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[**) DIGICOM °
PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION I n e
"

MEJORES PRACTICAS

- Comparte contenido relevante y oportuno

- Llama la atencién con una imagen o un video

- Si escribes una publicaciéon larga utiliza saltos de pdrrafo o viiietas para que sea mds legible
- Menciona estadisticas, puntos y citas clave

- Incluye una llamada a la accién clara y concisa

- Nombrar a la audiencia a la que intentamos llegar (“llamando a todos los amantes de...”)

- Etiqueta a las personas y pdginas mencionadas

- Empieza haciendo una pequena pregunta para impulsar las interacciones

- Crea encuestas de Linked-In para recibir retroalimentacién e interacciones

- Incluye de 2 a 3 hashtags relevantes de una forma natural

- Escribe titulos poderosos para tus articulos

- Responde a los comentarios/nuevos contactos en un plazo breve para fomentar la participacién
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PLAN DE DIGITALIZACION
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)

PUBLICA EN EL MOMENTO CORRECTO

Publicar con regularidad mejora la audiencia

Las marcas que publican una vez al mes ganan seguidores seis veces mds rdpido

Las empresas que publican semanalmente ven el doble de interacciones

Las que publican una vez al dia ganan adn mds traccion

Mejores momentos segin “Hootsuite”: 07:45 a.m., 10:45 a.m., 12:45 p.m. y 05:45 p.m.

- El mejor dia para las marcas B2B es el miércoles y para las marcas B2C los lunes y miércoles
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"

LINKEDIN LIVE
- Videos en vivo
- Cuentan con 24 veces mds interacciones que un video pregrabado
- Charlas privadas, entrevistas, seminarios web, eventos virtuales...

- Promocioén previa en todas nuestras RRSS
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SERVICIOS PROFESIONALES
- Para perfil profesional personal
- Se activa desde “Mostrar los servicios que ofreces”. Dentro del perfil
- Los miembros de Linked-In podrdn encontrarte a través de la busqueda de “proveedor de servicios”

- Si estdn interesados podrdn enviarte un mensaje de forma gratuita

https:/ /blog.hootsuite.com /es/linkedin-para-empresas-marketing /
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Google My Business cambia a Google Business Profile

GOBIERNO
OF ESPANA

v B}
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PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

Google Business Profile

- Desaparece Google My Business

- Los administradores podrdn editar facilmente sus perfiles sin salir de la bisqueda de Google

- Se podrdn modificar cualquier tipo de informacién (direccién, horarios, fotos...)

- Podrdn enviar mensajes directamente a los consumidores desde la plataforma de bisqueda de Google

-  Obijetivo: alentar a los comercios a aprovechar al mdximo las funciones mejoradas del Busqueda y Mapas

- Activacién de la opcion de chatear directamente con el cliente desde Google Maps y desde el perfil
comercial en la Biosqueda de Google

- Se podrd ver el recibo de lectura para que ambas partes sepan si se ha leido el mensaje

Principado de Asturias

o GI 6 N Financiado por o O
union de ' la Unién Europea ;gé m nl'.-on'-llomm Plan de Recuperacién, .'\\"I.I.Ili;uni(‘nl(.) (|(" c 3 \ o
comerciantes Transforma NextGenerationEU N T W\ Transformacién y Resiliencia Gijon/Xixon OMDIS\

@ ==m FAE R

S —14




4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

Google Business Profile

2Qué pasa con las empresas con varias ubicaciones?

- La interfaz de Google My Business (GMB) que ahora se llamard Google Business Profile (GBP)
seguird estando operativa

i!%

Principado de Asturias

; G ~ Financiado por o
union de t ] IJ O N - la Unién Europea ;gé s conenco I Plan de Recuperacién, @ Ayuntamiento de c " O o
comercliantes Transfgul;g:: NextGenerationEU Y. W\ Transformacién y Resiliencia (;lJ()l]/XlX()n OM Dl \

B =mm fmx pm




4 picicom

PLAN DE DIGITALIZACION
DEL COMERCIO DE GLION

Google Business Profile

2Qué cosas podrdn hacerse desde GBP?

- Reclamar una ficha de empresa

- Verificar el listado

- Enviar y recibir mensajes a los clientes
- Gestionar preguntas y respuestas

- Interactuar con el cliente...

Principado de Asturias

o GI 6 N Financiado por o O
union d_e la Unién Europea ;gé Gommo  pesTING Plan de Recuperacién, ,.\\‘-1.|_n};unimu_» de c 0" e
comerciantes = Transforma NextGenerationEU N T I W\ Transformacién y Resiliencia Gijon/Xixon OMDIS\

@ ==m FAE R

S —14




DIGICOM
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DEL COMERCIO DE GIION

Plataformas de gestién de RRSS
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PLAN DE DIGITALIZACION

Q DIGICOM
Plataformas para la gestién de RRSS

a Hootsuite https:/ /www.hootsuite.com/ @ sendible  https://www.sendible.com/

‘ https:/ /sproutsocial.com /es/ HubSpht https:/ /www.hubspot.es/

’ ]
agorapulse https://www.agorapulse.com/es/ < Buffer https://buffer.com/

CRM
: ToolboXx

https://www.crmtoolbox.io/es/blog /herramientas-gestion-de-redes-sociales
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