Programa Desarrollo Pyme

CUARTO CURSO_
“Crea e implementa un buen plan de

marketing para tu Pyme”

Profesor: Juan Pedro Garcia.
jpgarcia@edgy.cl
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Cambios sociales

Las plataformas sociales han permitido que

las comunidades se agrupen, conecten y

organicen, tornandose un stakeholder
Cambios tecnologicos relevante para muchas organizaciones
gubernamentales y/o comerciales.

Cada dia tanto los medios,
como los anunciantes y las
audiencias tienen a su
disposicion nuevas
alternativas de informacion, Cambios de habitos

entretencion y comunicacion.
Las audiencias van dejando de lado

algunos medios o plataformas para
incorporar a su vida diaria otras que
hace un tiempo no hubiera imaginado.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




EL CAMBIO DE PARADIGMA DE LO DIGITAL

I Antes, las instituciones debian recurrir a una serie de intermediarios para hacer llegar sus

mensajes a la comunidad.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




EL CAMBIO DE PARADIGMA DE LO DIGITAL

I y enviar mensajes en forma directa a la comunidad, sin necesidad de tener que depender

de los intermediarios que mediaban la comunicacion.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




EL CAMBIO DE PARADIGMA DE LO DIGITAL

en linea las instituciones no solo han podido comenzar a informar y enviar mensajes en forma directa a la
comunidad, sino que también ahora dialogan y conocen directamente las necesidades de los ciudadanos,
guienes pueden exigir respuestas y atencion personalizada.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Desintermediacion




GRANDES MARCAS QUE ESTAN CREANDO AUDIENCIA PROPIA

r

Joyas Pasini
Jewelry Store

Timeline About Photos

1,093 people like this - Joyas Pasini

2 people have been here Collar en plata 950 y madera de tejuela de Alerce

Closes in 30 minutes - S:30AM - 7:00PM - $$ %cfsco SN ...

Invite friends to like this Page

@ 5.0 of 5 stars - 8 reviews

http://ce.entel.cl @entel_empresas

[1.100 fans




Lapislazuli Faba T o
Lotz Kl [4.300 fans

Timeline About Photos Reviews More ~ | il Like | | B8 Message

4,296 people like this Post [Z| Photo/ Video

Write something...
6 people have been here

Open - 10:00AM - 7:30PM

Invite friends to like this Page Lapislazuli Faba

)ctober 8 at 11:23am

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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PREPARA UHMA

= SN R |6 000 fan

Timeline About Photos Events More ~ j il Liked « ‘ \ B Message eee ‘

Status | Photo/Video [ Offer, Event + | Be

Write something...
16k likes +40 this week

2,038 post reach
P - Coquinaria - Amantes del sabor
Pubi i by Fr S

= -~ Boost Your Post

@ 5.0 of 5 stars - 8 reviews

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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EL CAMBIO DE PARADIGMA También en los productos

DISTRIBUIDOR RETAILER 5 L
PRODUCTOR DE MANUFACTURA
MATERIAS PRIMAS
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EL CAMBIO DE PARADIGMA También en los productos

DISTRIBUIDOR

PRODUCTOR DE MANUFACTURA
MATERIAS PRIMAS

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* GRUPOS OBJETIVOS POSIBLES

En el mundo digital es posible alcanzar tanto a empresas y organizaciones como a publico general

B2B B2C

interactda con interactua con
empresas de distintos personas naturales
tamanos y sectores

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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INVERSION PUBLICITARIA 2014

Inversion por Medio

(Real)

2013 2014 Particpacon Participacon Variacion
(MMS) (MMS) 2013 (36) 2014 (96) 2014 (%)

313,730 42,7 40,6 -10,5

242 226 -12,1 170.257
7,0 7,6 1,7 3.367

22 1,9 -15,4

9,1 -7,8

Cine 03 3,0

TV Pago 54
Online 9.3
Total 735.410 691.701 100

FUENTE: ACHAP. Mayo 2015

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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®Estrategia digital




(&

formular OBJETIVOS
estrategia digital

Decantar cada presencia
digital en el contexto de la
comunicacion general de la
institucion. Por ejemplo,
evaluar si su objetivo sera
captar nuevos fans, fidelizar a
la comunidad actual o conocer
mas al usuario final, entre
otros propositos.

definir mapas de
interaccion

Analizar la relacion de las
redes sociales con las otras
plataformas digitales,
principalmente el sitio web.

plan de accion General

Recomendaciones generales que ayudaran a definir la estrategia, dentro de todo el

contexto de la comunicacion digital y global de la institucion.

3
definir plan de CONTENT MARKETING

Alinear mundos de la comunicacion digital, especificamente de la fan page,
de la cuenta Twitter y otras, con la linea editorial global y el plan
comunicacional general (segun fechas de campainas o lanzamientos, por
ejemplo). Luego, generar propuesta de planes de posteos para cada
plataforma.

http://ce.entel.cl @entel_empresas

evaluar CAMPANAS

Considerar alternativas de
campanas en Facebook y en
Google AdWords, segun los
objetivos de crecimiento que
tenga el Observatorio una
vez ya instalado.

KPI’s Y métricas

Determinar los insights y
cifras que seran
monitoreadas mes a mes,
estableciendo metas y
objetivos para el
crecimiento organico de
las comunidades y el
trafico del sitio web.

ey




1. OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DIGITAL

a) Para marcar presencia en el
mundo digital previamente hay
que definir por qué estar ahiy

qué se quiere comunicar.
D) A continuacion hay que definir °
a través de qué plataformas se

va a comunicar, a qué mensajes
se dara énfasis en cada una y
con qué periodicidad.

C) Las definiciones anteriores
llevaran finalmente a configurar
una estrategia digital y una
estrategia de contenidos online, I —
que deben estar alineadas con la
estrategia de comunicacion
general de la marca.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* nuevoS
productos

APOYO Campanas offline
LANZAMIENTOS y bajadas
digitales
FIDELIZACION EVENTOS
DEPORTIVOS

STRATEGIA
Crecimiento comunidades DlG |TA|_

Contrarrestar NUEVO sitio web

ALGORITMO FACEBOOK \ Gestién de

éEtRiI\\/A?ACI\}ErIIFI'SE%I CONCURSOS embajadores
Marketing DIRECTO

Planificacion campanas DIGITAL
pagadas

http://ce.entel.cl @entel_empresas




2. DIAGRAMA DE INTERACCIONES

Debe tener vista mévil optimizada del
sitio. Diseno Responsivo.
Gran potencial de
comunicacion Pinterest es una red
directa via email. " Presencia en web .. orientada al diseno.
) como centro de la .
interaccién

: :
comunidad y compartir

buenas practicas.

con videos.

: p Presencia oficial en
Presencia en YouTube You : : @ Facebook. Creacion de

@ Presencia en LinkedIn para
Presencia en Twitter a través comunicarse con empresas de
de cuenta y de hashtag #. todos los tamanos.

Presencia en Instagram
a través de hashtag #.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




;DONDE ESTAR? . ;DONDE ESTARE?

.
©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
.

.
©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
.
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* FLUJOS & INTERACCIONES

El usuario va complementando su experiencia informativa a través de las
distintas plataformas puestas a su disposicion.

Se enter6 de la oferta a @
Vio la noticiaen TV y través de Twitter. 1

complementa la informacién en

la radio, al dia siguiente. 1 Prende la radio o bien
se conecta al streaming / \

La marca lo invita a ver mas (web o app mavil). —
informacion en el sitio web o a 1 (

compartir su opinion en la fan Se invita al usuario a

page (pregunta relacionado en / \ conocer mas sobre la

Facebook). oferta en el sitio web o / \
. o @ —_— @ . comentar sobre ella en

El sitio web invita a comentar . Facebook. @

en Facebook.
Se invita al usuario a
Facebook invita a estar atentq a conocer mas sobre la / \
las alertas informativas de Tw1ttef oferta en un programa
sobre esta noticia o bien saber mas de la radio o ver
sobre el tema en el streaming de la reportaje en TV. @

radio.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




TWITTER-INSTAGRAM

Potenciar ambas plataformas y realizar acciones
conjuntas, integrando a los #embajadores y haciendo

facebook — \ . crecer el hashtag #marca.

. _ Sacar del timeline los reclamos, llevandolos a un
Potenciar el crecimiento de fans pero a HelpDesk

la vez fomentando la interaccion uno a
uno, para tener mas engagement vy
contrarrestar el menor alcance de
Facebook.

MULTIPLATAFORMA

Fortalecer la presencia de la
marca en el mundo mobile con
los lanzamientos en el sitio
. ) responsivo.
You
MIRADA FUTURA

CapitalizaCion DESDE Estrafegia para crear pat(rjimonio futuro
e para la marca sin intermediarios.

e
=
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Estrategia para que las campanas masivas
capitalicen la marca en Facebook.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




modelo |
ﬁ capitalizacion offline

inicio de la experiencia

mundo online complementa la
experiencia

integracion mundo offline y
acciones online

en.el-mundo.offline

rori-roer

@B

=0

promocién en medios
tradicionales

Promocién en medios
digitales

conversion de fans en consumidores y
puntos de contacto

publico mas adulto

publico mas juvenil

http://ce.entel.cl @entel_empresas

reales consumidores del producto




* 3.- PLAN DE CONTENT MARKETING

LINEA
EDITORIAL

RECEPTOR

Hablar de contenidos es hablar de comunicacion

y una serie de conceptos relacionados...

http://ce.entel.cl @entel_empresas




¢A quién le vamos a ESTRATEGIA DE CONTENT MARKETING

hablar?

Facebook

Google
Organico

http://ce.entel.cl @entel_empresas



* ;Como potenciar la estrategia de contenidos?

Hoy el foco de cualquier negocio debe

estar en los clientes y sus

necesidades. El marketing de

contenidos se centra en elaborar CREAR
contenidos de alta calidad y valor

para las audiencias. ﬁ

A diferencia de la estrategia de

contenidos, su objetivo es generar MEDIR
conversacion alrededor del
contenido, usarlo para atraer -
atencion, compromiso, conversion,

fidelizacion y participacion. L — |
Pilares MKT Contenidos
El MKT de Contenidos no se puede
aplicar como estrategia aislada,
tiene que estar alineado y en
concordancia con el resto de las
estrategias digitales. PUBLICAR

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* ESTRATEGIA DE CONTENT MARKETING




PILARES MARKETING CONTENIDOS o
Investigacion del Contenido TU CONTENIDO Y
La calidad del contenido es esencial, tanto SRR

desde el aspecto de la tematica, asi como S —————

.7 o aportando valor a tu sector.
tambien considerando la forma en que se - Responde preguntas  incluye

palapbras clave ae forma
natural.

Z

presenta al usuario.

B Curacion de Contenido S ———

y genera interés

temas atractivos y eficientes, y argumentos - Participa en las
de enganche, para la seleccion del receptor

REDES SOCIALES
O usuario.
ON-PAGE SEO

. . . 7 N - Palabras clave en el Meta
g Optimizacion del Contenido Description, Titles y Contenido
- Estructura HTML semantica
- Optimizacion velocidad

Mantener nuestro contenido bien de carga
posicionado en buscadores, catalogarlo - Resultados organicos

- Youtube / Imagenes

- Resenas

bien (posicionamiento organico). T ——— - Roserias
tu web desd agin.
inporteanteessy Z:: kg BUSCADORES

Promover el Contenido relevancia

Compartirlo y viralizarlo.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




;Como bajamos la linea editorial, qué mas |
ESTRATEG IA DE CO NTE NT MARKETI NG édecir? (mensajes, temas, puntos de vista, :
Panoramas que hacen mejor tu dia a dia .

Ejemplo de Bajada de Linea Editorial

vida sana vy al de cine, literatura,
aire libre teatro y television

Tendencias J Propuestas interesantes
® o

Consejos Actualidad,
practicos para nuevas
mejorar tu ¢Aquien le hablamos? propuestas
calidad de vida
Tendencias Productos y servicios

gourmet y que complementan

design Personas de 25 a 44 afios, ABC1 y C2. la propuesta

(decoracion y No es una radio femenina, pero tiene un modo comercial de la
moda) femenino: voces calidas y cercanas, acogedoras. marca

http://ce.entel.cl @entel_empresas




MUNDOS comunicacional Es

Las organizaciones en forma natural deben comunicar su quehacer y todos aquellos aspectos que describen el como se relacionan
con sus diferentes stakeholders.

Generalmente, los ambitos de esta comunicacidn directa de la organizacion tienden a ser muy focalizados y por ende se agotan
muy rapidamente en su variedad y novedad. En el mundo digital y a diferencia del mundo tradicional, incrementar la frecuencia
@ de los mismos contenidos no agrega valor, por lo que se hace necesario aumentar el espectro de contenidos.

Edgy ha desarrollado su propio método llamado “mundos comunicacionales” en donde la institucion muestra y enriquece la vision y
contenidos que amplifican su propuesta de valor.

En estas dimensiones Se muestra el quehacer
(mundos 1y 2) la directo de la institucion. Sus
organizacion eierce reparticiones, su presencia en

g , J . MUNDO 2 todo su territorio de accion y
su curatoria editorial MUNDO 1

los casos que gestiona.
en donde muestra a
la comunidad También en esta dimension

informacion que no aparte de informar, la
institucion dialoga con su

es de su qu,ehacer, audiencia.
pero que si es de

) MUNDO 3. EL
relevancia desde la QUEHACER DE LA a:g
perspectiva de las INSTITUCION ce

ideas que lo
representan.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Algunas acciones destacadas de marketing de contenidos

Blog

La opcion es tener aqui publicaciones relacionadas a
las tematicas principales del producto, servicio o
medio. Por ejemplo, los blogs de innovacion.

Newsletter

Eficiente herramienta de fidelizacion online.
Permite dirigirse a distintos segmentos de clientes
(long tail)

m Infografias
De alta potencia visual, permiten explicar tematicas
complejas en forma atractiva y tienen alto poder de
viralizacion.
N Multimedia

Videos, tutoriales, podcast y fotografias tienen un

alto poder viral y mucha aceptacioén por los usuarios.

http://ce.entel.cl @entel_empresas

| Juegos y Concursos

Se puede usar la logica y mecanica de los juegos para
presentar contenidos (gamificacion) o desarrollar
juegos relacionados con el sector.

] SEO & SEM (Inbound MKT)

Optimizar la web o blog para aparecer en los
primeros resultados organicos de Google
(Adwords) o pagar para escalar en la parrillg

de los buscadores.




ESTRATEGIA DE CONTENT MARKETING

Ejemplo de planes de publicaciones

Para celebrar el ameor conquistado anoche.

Con Duff ya nc existen los fomingos.

http://ce.entel.cl @entel_empresas



NUEVO SITIO WEB
CAMPANA

productos en primavera
juegos semanales

dia del AMIGO

fiestas patrias

PRODUCTO kids
ironman 2016

juegos semanales

dia de los enamorados
PRODUCTOS en verano
VUELTA A clases

Halloween

dia de la pasta
fiestas de fin de ano
on the go en verano

maraton de Santiago
juegos semanales carozzi
dia de la madre

dia del celiaco

dia del padre

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Y en los tiempos actuales, en la llamada “sociedad de la informacion”, hablar
de contenidos es también hablar de tecnologia...

Comunicacion

360°
Multi-dispositivos

Interaccion

Viralizacion

Multi-pantalla Convergencia

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Hasta hace un tiempo, lo El foco estaba puesto
mas relevante era solo en los formatos de

marcar presencia digital, 9 visualizacion de
tener un sitio web... contenidos...

http://ce.entel.cl @entel_empresas




X

Los Social Media explotaron al
maximo las posibilidades de la
interaccion y se potencio el
consumo movil de contenidos
digitales.

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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Y ahora marcar
presencia digital
implica estar en
multiples
plataformas,

multiples
dispositivos y
entregar multiples
contenidos, asi
como posibilidades
de interaccion.

http://ce.entel.cl @entel_empresas




4.- KPI’s Y METRICAS

Andnimao/
Registrado?

Usuarios

Dinde
wiven?
2ueée dicen?

Interaccién Métricas

Qué les
decimos?

Consuwmo

e
escuchan?

Cué leen?
WiviohOr
Dispositivo

Cremand

Geografico

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Engagement

descubrimiento V_\
predicacion interes

Ciclo de engagement

retencion conversion

L.&—/

http://ce.entel.cl @entel_empresas




METRICAS Y DASHBOARD

Para la configuracidn de una herramienta util de gestién de desempeno, se consideraron
los siguientes indicadores claves o KP| {Key performance indicators):

KPl CONTENIDOS + KPI COMERCIALES

FPaginas
unicos al mes mes
por sitio

Imprasionaes
de banners
mensuales

hinutos
escuchados
al mes {web v
app)

Clientes

Derivaciones
activos

trafico de
RRESS a la
wial

http://ce.entel.cl @entel_empresas




EJEMPLO DE PANEL DE CONTROL

! Aperturas
iClicks

Indicador consolidado engagement

http://ce.entel.cl @entel_empresas




5.- PLAN DE CAMPANAS

Met Likes: What Changed

Likes - unlikes = net likes

Unlikes || Organic Likes [ Paid Likes — Met Likes ( )

e Las campanas pagadas irradian hacia el crecimiento organico.

e Para crear conocimiento de la institucion es preciso considerar campanas pagadas partiendo desde un presupuesto
base: se cotiza un CPC (costo por clic).

http://ce.entel.cl @entel_empresas




CAMPANAS PAGADAS REDES SOCIALES

W Unlikes Organic Likes Paid Likes == Met Likes

LM A

http://ce.entel.cl

IMPACTO campana
mantencion y concurs0
para aumentar
engagement

Total Page Likes

@entel_empresas




CAMPANAS PAGADAS HACIA SITIO WEB

Audiance Overview Aug B, 2013 - Awg 28, 2013

it B easts  E

241 paople visited this aite

my

Pages | 'Wisl

5 L85

campana

sin campana
sin metricas

'S

o
(O e O e @ e @ @™

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* METRICAS DE CAMPANAS PAGADAS HACIA SITIO WEB

| j

.

iR

il

. —
- -
—— s
S— —
—
—
——
~——
————

{1t

Pagina Vista
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Publicidad online

e Search Engine
Marketing

e AdWords
e AdSense
e Qué se vende?
e Espacio
publicitario al
mejor postor

http://ce.

I These ads are based on your current search terms

- oo B = T
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These ads are based on your:
« current search terms
» recent searches on Google
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Publicidad online

e Audiencia
segmentada pero Placement
andénima

Banner

Que se vende?

e PV e e
Mini 1 + "Chil 2
o VU ‘g:,:di‘:ir&cﬂn:ue afeccte‘::) ; Ta. M
y de Paraguay™
e CTR S e e —

Expand o = Soeew
e Formatos mouse- s e

e Estaticos over m ey
e Movimiento '

exutaran difrrencias coa la

Banner 300xS0

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Publicidad online

e Audiencia
Conocida

Que se vende?

e Cantidad de
Fans

e Interacciones vy
didlogos
e Tweets
e Trending topics
e Boca-a-boca
e Viral

http://ce.entel.cl @entel_empresas




Publicidad MOVIL

Audiencia Conocida
y Georeferenciada

Que se vende?

e Usuarios
individualizados en
lugares conocidos

Personalizacion 1- - LA MBYOR

a-1 PERIENCIA
Usuarios por ‘ — 'TS?&HQQNO
compafiia movil e
Usuarios por " - -
marca de celular

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* formas de comprar y vender publicidad online

B
S —

» Cost-per- * Cost-per- * Cost-per- * Cost-per-sale
mille click action  Costo por

Costo por mil Costo cada Costo por venta
despliegues vez que se accion e Cada vez que

Usado para clickee Eiemplo: por haya una
exponer una Costo por cada registro venta
marca - efectividad en una base efectiva
branding del anuncio de datos

Aumenta costo y efectividad

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* LO RECOMENDADO: CAPITALIZACION DE LA AUDIENCIA

;Qué acciones se deben articular para
potenciar la Base de Datos?

Conocimiento usuarios de
RRSS y conversion a
campana de BBDD

crecimiento
................. Articular estrategias de
..... . captacion nuevos

@ - usuarios.

http://ce.entel.cl @entel_empresas
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comunicacion directa - email marketing

En la era post-social las instituciones deben profundizar su dialogo directo con sus clientes

base DE DATOS potencial

B2B y B2C

(£

creacion de bases de
datos que independicen

@ a LA EMPRESA de los
: medios de

o

comunicacion y de las

redes sociales MILLONES de
CONTACTOS
ANUALES

http://ce.entel.cl @entel_empresas




marketing directo digital

Algunos ejemplos:

Banco dc Ehile
== DESTACADO DE LA SEAMANA
COQUINARIA®

.

Paga tu patente comercial en 3 cuotas
sin interés y acumula Délares-Premio.

Adernss, recuerds que con 1 Délares Premio puedes shorar en vaes, ProGUctos,
combustible, fammacias. supermercados. grandes tendas y mucho mas.

resas Traved det Chilo durante onero 2014 Festival de la Trufa en Coquinaria

= ) delicado aroma, sabor penetrante y sura de hio Gue rodes & i trufs de
‘B o Invierno Inspiran un fervor casl religloso. Lo Joys Guineria, CONOOGS COMo
w M ' Dlsmante Nogro' de la cocing, serd la protagonista de un mend especiel,
ue estard Gaponible en nuestros dos restsurentes durante las préwmas

dos semanas. Te initamos a disfrutar de la Magia de un sabor Milenano.
DstaresPromic - waw Bancochie o
* Distruta también en tu hoger de 1as Tufas Ge inverno. Encubatralas en
ruestro Mercado Gourmet.

el =] = | ]

COQUINARIA®

* VETAMINERA

DESAFIO CAPITAL HUMANO

asillero
MISS YOUR CHANCE TO WIN
SIGNED MANCHESTER

BY JOINING CASILLERO DEL DIABLO'S
FACEBOOK COMMUNITY

1.- BECOME A FAN OF CASILLERO DEL DIABLO ON PACEROOK BY CLICKING

2. THEN FILL IN THE ENTRY FORM BY CLICKING

BANCO EDWARDS | Citi

PR L mineria ]

——teene & O
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www.coquinaria.cl/coquinaria/site/edic/base/port/inicio.html

[T] anea et

Pagina  Asivided ] Escisicss | Gonguracién

La magica experiencia de un

burbujeante atardecer gourmet
<@ parte de la comunidad

Coquinaria y recibe una
exclusiva Gift Card

= -
' .. m
| o i

Restaurante

Su scribete

DESTACADO DEf LA SEMANA
COQUINARIA®

El mejor caviar para celebrar este fin de afio

Dale un toque de slegancia y bellezs a tu mess de Navidad y Ao Nuevs con
«f sabor Gnice el caviar Siberian “Black River-.

Esta variedad posee una textura firme y color marmén avelans, que entregen
wn sabor @ mantecoso con notas ligerss de fruos secos
Acompi . .

{Sorprende a tus invitados con e oro negro de 1a gestronomial

Comonte  exsenca o () (3 BB
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® Proyecciones




* LO QUE VIENE: CENTROS DE ASISTENCIA ONLINE (HELP DESK)

los usuarios y
clientes se han
digitalizado
rapidamente

en los timelines de la marca se
entremezclan contenidos, promociones,
concursos con reclamos

()
()

la potencia de LA MARCA
y su servicio al cliente
deben extenderse al
mundo digital

permitira aislar de mejor manera las
criticas a la marca y sus productos

también permitira una gestion mas
efectiva y eficiente

los helpdesk
complementan
los call
centers

>
2 >
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zendesk help

desK
posibilidades

El buscador se presenta
como punto de inicio
de la experiencia del

usuario.

Estructura de categorias y
secciones, una propuesta
clara de navegacion.

En “Otros temas” se
destacan consultas
frecuentes o mas
populares”.

| [ helpdesk.lan.com/hc/es

= crio ~ | @8 Controdo Ayuda

LAN A TAM S

Centro de Ayuda

e todas las dudas relacionadas con tu viaje utilizando nuestro buscador tematico, navegando por nuestras preguntas frecuentes o

' Preparaciéony Check-in y embarque
q reserva del viaje J

Car ows Exc sipaje
i a0 Equ o

Informacion sobre el Servicios TAM
~>> yuelo

e

O Preguntanos por Twitter
Mas o specisles LANTOUF regu por Facebook
Eml adas Vigjes nifos N.com
Nea es médicas N CAF M

Comunicate con nosotros

. 600 526 2000

http://ce.entel.cl @entel_empresas




zendesk help
desK
pOS] b.l l.l d a d eS Tickets Creados x Dia de la Semana (Mes actual) Tickets Creados x Hora del Dia (GItimos 15 dias)

390 150

245
200 200
I I 180 .

Wednesday Friday Sunday 12 14 16 18 20 22
Tuesday Thursday Saturday a 11 13 15 17 19 21 23
Day of Week (Mon-Sun) (Ticket Created) Hour Ticket Created

Reclamos
gestionados por dia
y hora.

# Tickets Created
# Tickets Created

Gestion tematica de

rec la m OS Errores (%) (Ultimos 15 dias) Tickets por Dispositivo (PC. Ultimos 3 meses)
.

15

Jul 2015 Aug 2015
as% Month/Year (Ticket Created)

R:HERRAMIENTAS: MI LISTA W ERROR:HEARAMIENTAS::OTROS M PC:MAC:CHROME B PC:MAC:FIREFOX B PC:MAG:OTRO B PC:MAG:SAFARI
ooty oA e o it W PC:WINDOWS:CHROME B PC:WINDOWS:EXPLORER [l PC:WINDOWS:FIREFOX PC:WINDOWS:0TRO

oTROS IN:FOX SPORTS
rat e = canna A inas RARAR VA maREas
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LO QUE VIENE: Ml MARCA EN LAS REDES

MONITOREO DE CONTENIDOS

Proceso que permite conocer estructuradamente lo que se dice de una institucion en las mas diversas plataformas
digitales, tanto en Chile como en el exterior.

Permite saber evolutivamente lo que se esta opinando de un tema. Puede ser analizado incluso desde los contenidos
vertidos en diversos idiomas.
- ) ™
Monitorear
= Monitoreo y
seguimiento de lo gue
se estd diciendo

Influenciar Analizar

= Influenciar los = Andlisis de codmo la
resultados informacidn visible
participando en las afecta a la marca y su
comversaciones .,k‘_ reputacian

1——-—.—-——""'
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MONITOREO DE CONTENIDOS - Métricas

Las palabras claves (keywords) son configuradas de acuerdo al requerimiento y pueden ser modificadas segun la
contingencia.

Uy Deedares y Peningete Laesi 7 days

Mogalhe

58

"Whikch Siles Bantimant

Total Ses 28g= fiter

1} Evaluar el impacto de viralizaciones en
otras plataformas o medios

2) Conocer como se
desarrollan las menciones en
el tiempo

http://ce.entel.cl @entel_empresas




* @ MONITOREO DE CONTENIDOS - Reportes
La valoracion del contenido (tono) por tipo de plataforma.

Menciones por Sentimientbo

ocurren en los canales propios ni le hablan directo a

4) Recabar y conocer menciones a las marcas que NO |
los canales oficiales de la marca

http://ce.entel.cl @entel_empresas




MONITOREO DE CONTENIDOS - reportes

Conocer si existen medios que son especialmente criticos o afines a la institucion.

"
i

Conocer las plataformas y medios donde mas
se habla de la marca v sus productos

feeds univision.com 2%

wwaw . eleconomista.es 2%

wwew . aldinamo.cl 3%
Wikt cooperativa.cl 4% \\
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MONITOREO DE transacciones

Donde se dan las transacciones de mi marca

http://ce.entel.cl @entel_empresas




PRODUCTOS Y
CONTENIDOS DE CALIDAD PALANCA DE DATOS

http://ce.entel.cl @entel_empresas



* EXCHANGERS

ALIBABA

AIRBNB FACEBOOK

No son sélo sitios o plataformas
Jon exchangers, crean intercambio
Ninguno de ellos tiene un gran activoe fijo sino que su
valor esta en el intercambio

http://ce.entel.cl @entel_empresas



contenidos, tecnologia, marketing, modelos de negocio,
gestion de talento y movilidad se amalgaman para crear algo nuevo

http://ce.entel.cl @entel_empresas



GraciAs

@) empresas CURSOS CLIC Incuba UC




