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¿Qué cambió?
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Viejo Marketing 

1.  Número limitado de 
medios 

2.  Número limitado de 
puntos de venta físicos 

3.  Comunicación 
mercadotécnico a 
consumidor 

Nuevo Marketing 

1.  Número incontable de 
medios 

2.  Incontables puntos de 
venta en línea 

3.  Comunicación consumidor 
a consumidor 

3 Adaptado de Seth Godín
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Viejo Marketing 

5.  Sin permiso 

6.  Ciclos de productos largo 

Nuevo Marketing 

5.  Con permiso 

6.  Todo es efímero 

4 Adaptado de Seth Godín
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Viejo Marketing 

11. Publicidad, un gasto 
importante 

12. Basado en el producto 

13. Grupos focales 

Nuevo Marketing 

11. Innovación, un gasto 
importante 

12. Basado en el cliente 

13. Lanzar y aprender del 
cliente 

5 Adaptado de Seth Godín
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Solo el 18% de la publicidad en TV 
genera un ROI positivo 

y el 90% prefiere comprar algo que 
le fue recomendado 
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Incrementar el gasto publicitario en 
un 100% solo genera de 1 a 2% de 
aumento en las ventas
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El 10% de los compradores 
influencia el comportamiento del 
otro 90%
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Formatos de comunicación más influyentes 
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Pero.. ¿qué es Social 

Media?
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La vida se trata de relaciones 

• Con la familia 
• Con parejas 
• Con amigos 
• Con compañeros de estudio 
• Con vecinos 
• Con colegas de trabajo 
• En general… con personas que vamos conociendo 
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Social Media Social Media es “construir 

relaciones a través de las redes 

sociales en Internet” 

(Suponemos que con algún propósito) 
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Algo está pasando! 
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Esto no es un juego de niños! 
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No tenemos opción con respecto a 
nuestra participación en las redes 
sociales, la pregunta es ¿qué tan 

bien lo hacemos?
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1842 ­ 1998 
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1998 

Año 0 A.G.  D.G. 

Hugo Brunetta 
Año 34 A.G. 

18



hbrunetta@nexting.com              Hugo Brunetta  @hbrunetta 

Los nuevos clientes 

19



hbrunetta@nexting.com              Hugo Brunetta  @hbrunetta 

• Crecen con la tecnología 
• Sentimiento de superioridad 
por la cantidad de 
información que manejan 

• No tienen paciencia. 
• Se aburren rápidamente 
• Consideran viejo al e‐mail 
• Valoran el tiempo libre 
• Hiperconsumistas 
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El Marketing Mix tiene una “nueva” dimensión 

22



hbrunetta@nexting.com              Hugo Brunetta  @hbrunetta 

Paraguay, solo en el último trimestre creció en 
Facebook un 13,45% 

Ú Únicamente Brasil creci nicamente Brasil creció ó m má ás que Paraguay s que Paraguay 
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Paraguay: Paraguay: marcas 
sobre las que más se 

“conversa” 
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174.295 Fans 

124.856 Fans 

110.017 Fans 

105.227 Fans 

99.425 Fans
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Del CRM al Social CRM 

Quién 

Qué 

Cuándo 

Dónde 

Por qué 

Cómo 

Departamentos 
específicos 

Procesos definidos por  la 
empresa 

Horarios 
comerciales 

Canales 
específicos 

Transacciones 

Monologando 

Toda la 
empresa 

Procesos definidos por  los 
clientes 

24 x 365 

Multicanalidad 

Interacciones 

Dialogando 
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Su Empresa 

Competidor 

Cliente 

CRM  Social CRM 

Competidor 
Competidor  Competidor 

Su Empresa 

Cliente  Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 
Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

Cliente 

No clientes 

No clientes 

No clientes 

Social  Media Social  Media 
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Evolución de los Puntos de Contacto 

ü Teléfono 
ü Fax 
ü Email 
ü Correo postal 
ü Contacto Personal 
üWebsite de la emp. 
ü SMS 
ü Chat online 

• Blogs 

+ 

• Redes sociales segmentadas 

•Microblogs 

• RSS 
•Wikis 

• Redes sociales 

• Podcast 

• Compartir video 

• Foros 

• Sitios que comparan precios 

• Sitios que reanquean 

• Compartir fotos 

• Compartir presentaciones 

• Sitios de ofertas 

ü Teléfono 
ü Fax 
ü Email 
ü Correo postal 
ü Contacto Personal 
üWebsite de la emp. 
ü SMS 
ü Chat online 

Contact Center   Social Media Social Media 
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Social Contact Center
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Social Commerce
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El Social Commerce no es vender en las redes 

sociales únicamente, significa que el usuario tenga 

una experiencia de compra social, bidireccional, 

donde es motivado a la compra por comentarios de 

sus amigos/familiares o miembros de una 

comunidad a la que pertenezcan. 
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Conversaci ació ón n i ió ón n 
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Planificar es la clave 

“Toma 20 años construir una buena 
reputación y 5 minutos destruirla. Si 

piensas en esto, seguramente realizarás 
las cosas con mayor cuidado. 

Warren Buffet, el inversor más rico del 
mundo, conocido como el “Oráculo de 

Omaha” 
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Objetivos, Estrategia y Táctica 

OBJETIVO 
¿Qué deseamos que 

pase? 

ESTRATEGIA 
¿Qué debemos hacer? 

TACTICA 
¿Cómo se concreta el 

plan? 
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Otros datos para tener en cuenta 

• 78% de los consumidores investigan un producto en 
internet antes de comprarlo 

• 57% de los negocios han adquirido nuevos clientes 
por medio de su blog. 

• El número de marketers que considera que 
Facebook es “crítico” o “importante” para su 
negocio se ha incrementado 83% en dos años. 
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Otros datos para tener en cuenta 

• 41% de las compañías B2B y 67% de las B2C han 
adquirido nuevos clientes por medio de Facebook. 

• Dejar que los clientes te encuentren es 62% más 
barato que hacerte presente por medio de tácticas 
tradicionales de marketing, como por ejemplo 
anunciar en la TV 
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El 70,8% de las empresas de todo el 
mundo, está transformando la estructura 
de sus departamentos de marketing. 

De entre ellos, un 45,8% ha creado un 
departamento para monitorizar las redes 
sociales y el impacto que tienen en su 

compañía. 
Fuente: Society of Digital Agencies 
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Algunos Usos del Social CRM 

•  Manejar conversaciones sobre temas de servicio al cliente 
(ayuda, reclamos, pedidos) 

•  Monitorear oportunidades de ventas y crear campañas 
segmentadas 

•  Monitorear a influenciadores y crear conversaciones en 
diferentes  redes 

•  Para conocer las relaciones en las redes sociales entre las 
personas 

•  Para entender que necesitan 
•  Para mantener el vínculos más allá de actividades comerciales 
concretas 
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Social XRM: no solo clientes 

• Votantes 
• Fieles 
• Ciudadanos 
• Contribuyentes 
• Donantes 
• Hinchas de un equipo 
• Fans de un artista 
• Voluntarios 
• Etc. 
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Un Tweet, U$S 9500 

Barcazas para Alojamiento 

95,000 clicks a la web de la empresa en el 
mismo día



Euros 
de 2813,16 a 18.754,40
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e 
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Yo pagué con un 
Tweet, genial !! 

El dinero tal cual lo conocemos, 

perteneció al siglo pasado. 

La nueva moneda es La nueva moneda es “ “la difusi la difusió ón viral n viral” ”
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¿Cuál es la tercer  red social más 
importante? 
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206.000 

82.000 
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Lejos pero Cerca 
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Ayúdanos a convencer 

a  ANTHROPOLOGIE 

que se instale en 

nuestro centro 

comercial 
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Bulgari, llega a su target por Facebook 
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Consumo masivo: Consumo masivo: recetas, encuestas, videos de 
chefs, recomendaciones de clientes a clientes, 
etc. 
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Con 42 millones de Fans 

42 millones de Fans 

concentrados en un solo lugar, lo
s 

negocios so
n ilim

itados
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Sólo el 28 de febrero el restaurante recibió 161 check‐ 
ins y logró aumentar un 110% las ventas. Para lograr 
que la gente acudiera al restaurante ese día lanzaron 
un evento con el que se conseguía una medalla si al 

menos 50 usuarios estaban registrados 
simultáneamente 
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Atenci Atenció ón: la gente est n: la gente está á comprando flores comprando flores 
sin percibir su aroma! sin percibir su aroma! 
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Y comprando ropa sin sentirla o Y comprando ropa sin sentirla o 
probarla.. probarla.. 
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Y comprando productos que no se Y comprando productos que no se 
pueden tocar pueden tocar… … 
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Resultado: Resultado: 

40% 40% cayeron las ventas cayeron las ventas 

durante ese fin de semana durante ese fin de semana 
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¿Estamos listos para tanta 
“locura”? 
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¡En el maravilloso mundo del 

Social Media, 

encontramos absolutamente 

a todos los públicos y todo es 

posible!
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• 60.000 visitas durante la primera semana al sitio 
• 3272 reproducciones en Vimeo 
• 2000 reproducciones en YouTube 
• 611 fans en Facebook 
• 431 seguidores en Twitter 
• 5 apariciones en TV 
• 3 en diarios 
• 11 menciones en radios 
• 126 menciones en medios de internet 

Valor total de la repercusi Valor total de la repercusió ón medi n mediá ática: tica: 
610.318 Euros (Inversi 610.318 Euros (Inversió ón, 9000 euros) n, 9000 euros) 
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¿ ¿Cu Cuá ántas moscas se vendieron? ntas moscas se vendieron?
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¿Por qué falla el Social Media? 

1.  Expectativas NO realistas 
2.  Poca o ninguna profesionalización 
3.  Intentan complacer a todos 
4.  Buena estrategia, mal implementada 
5.  Solo piensan en vender 
6.  Metas y objetivos equivocados 
7.  Falta de talento que pueda operar social media 
8.  Centran toda la atención en crear algo “viral” 
9.  Solo miden los “me gusta” y los RT y … 
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Entonces, ¿cómo se gana con las redes 
sociales? 

• Trabajando profesionalmente 
• Planificando 
• Utilizando herramientas de monitorización serias 
• Gestionando las conversaciones 
• Dejando al CRM para pasar al Social CRM 
• Dejando el e‐Commerce para pasar al s‐Commerce 
• Midiendo, controlando, ajustando y volviendo a 
medir 
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“Solo hay una cosa en el mundo peor 

que estar en boca de los demás, 

y es no estar en boca de nadie” 

Oscar Wilde Oscar Wilde
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Recuerden 
que siempre 
se trata de 
relaciones 
entre 

personas!
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hbrunetta@nexting.com 

www.hugobrunetta.com 

@hbrunetta 
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