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Conectando con los clientes, con cariño Guía de buenas prácticas para mensajes directos



Las técnicas presentes en este eBook son más que simples ideas teóricas, puesto que ya están generando resultados para algunas de las marcas y agencias más importantes del mundo; varias de las cuales nos han dado su visión exclusiva sobre lo que lograron conseguir gracias a este potente recurso de Twitter.
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1. Por qué deberías usar los mensajes directos



Los mensajes directos (DMs) en Twitter son mensajes privados que, la mayoría de las veces, sólo pueden ser enviados a usuarios que te siguen. Puedes mandarlos uno a uno manualmente, o automatizados a grupos más grandes mediante una plataforma partner de Twitter. Desafortunadamente, debido a campañas de dudosa calidad la reputación de los DMs no es tan buena como se merece. Se han utilizado para enviar spam y mensajes fuera de tono que, más que ayudar a estrechar relaciones, provocaban rechazo. Pero eso tiene solución… En este eBook, compartimos buenas prácticas para ofrecer una experiencia que hará disfrutar a tu audiencia, ayudándote a impulsar tus objetivos de negocio y a no ser visto como una molestia.



Los DMs proporcionan CTRs mucho más altos que el email (no es raro para nuestros clientes conseguir CTRs de más del 70% con mensajes directos)



¿Cuáles son los beneficios de usar los DMs tanto en actividades cotidianas como en campañas?



Son mensajes orgánicos (¡y gratuitos!) para una audiencia que está activamente interesada en ti Mientras que los tweets desaparecen de los timelines, es mucho menos probable que un DM se pierda
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Utilizando la plataforma de marketing adecuada, los DMs pueden ser segmentados según personalidad, ubicación, palabras clave, influencia o la probabilidad de respuesta a este tipo de comunicación



A continuación presentaremos algunos casos reales de uso de DMs, pero, primero, queremos compartir algunas ideas generales contigo.



2. Antes de empezar



¿Muy básico? Sí. Pero queremos asegurarnos de que nadie más se equivoque con los mensajes directos, así que no te saltes esta parte.



Dale a la audiencia algo que quiera. Sugerencia: no se trata del típico "NO TE OLVIDES DE SEGUIRNOS EN LAS DEMÁS REDES SOCIALES"



Piensa en el momento en que tus contactos reciben tu DM. ¿Le prestarán atención?



Si lo estás haciendo a escala, una plataforma que organice y segmente tu audiencia te ayudará, y mucho, a incrementar la relevancia del mensaje



Céntrate en KPIs concretas para la campaña o el canal



Si desea automatizar, busca una plataforma que añada de forma automática el campo "nombre"; así ofrecerás una experiencia más personalizada



Las grandes cosas no suceden por arte de magia. También necesitarás un texto atractivo, un concepto creativo y un contenido de calidad que impulse los resultados. Si no lo estás haciendo, los DMs no van a ser la solución mágica
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Las prácticas que se muestran en este eBook pueden ser llevadas a cabo con Audiense Connection Platform. Si deseas probarlo, contacta con nosotros en [email protected] o llama al +34 935 477 267 y estaremos encantados de ayudarte.
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3. Mensajes directos para… aumentar la actividad de una campaña



Amplifica el alcance de tu actividad, reúne tropas para las acciones de tus campañas, o genera tráfico web a páginas clave manteniendo el interés de la audiencia por medio de los DMs. Una solución de segmentación de audiencias te permite ampliar la actividad de tu campaña para lograr un mayor nivel de alcance y engagement con tus seguidores.



Durante la Euro 2016, la campaña de Carlsberg #SubMeOn se ejecutó en redes sociales para impulsar la imagen de marca en momentos clave durante el torneo. La acción incluía distintas competiciones en las que los participantes deberían ser seguidores de la marca.



Ellos lo han hecho: Carlsberg / The Marketing Store



Una vez integrados en la campaña, tras utilizar el hashtag, los participantes recibían DMs con los premios que se ofrecían cada semana durante todo el torneo. Los mensajes incluían enlaces a tweets que sólo se enviaban por DM, y que por tanto no aparecían en el timeline principal de Carlsberg.



También se ofrecía la posibilidad de darse de baja para que los seguidores no recibieran mensajes no deseados, lo que podría llevar a un unfollow. Pero la alta tasa de retención, combinada con impresionantes ratios de clics, sugirieron que los fans estaban sedientos de más.
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Resultados: “Queríamos más que seguidores, que interactuasen de manera activa con nuestra campaña. Utilizamos Audiense para una comunicación estratégica directa con los seguidores que estaban participando en nuestras competiciones, para mantenerlos informados de cuándo podrían ganar.” Harry Taylor, Social Engagement Manager, The Marketing Store
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●



Durante la campaña se enviaron 17.427 DMs, generando más de 19.000 impresiones, lo que demostró que mucha gente estaba compartiendo el contenido recibido



●



Más de 5.000 nuevos seguidores, de los cuales 95,4% siguieron interactuando con la marca después de la Euro 2016.



●



Carlsberg superó en un 200% a su competidor más cercano en su campaña sobre la Euro 2016 en Twitter



4. Mensajes directos para… incrementar la cobertura mediática



Identificar y reunir en una audiencia a los periodistas que te siguen harán que tengas tus propios contactos para cuando difundas una noticia importante sobre tu marca. Con el email convirtiéndose en un canal saturado para los periodistas, mantener contacto a través de un DM personal con una noticia exclusiva puede resultar mucho más eficiente.



Ellos lo han hecho: Solar Impulse



Resultados



Cuando Solar Impulse condujo el primer vuelo sin combustible del mundo, era crucial que el mensaje de las tecnologías limpias fuese escuchado. Para ello, se hizo fundamental la conexión con periodistas mientras el avión impulsado por la energía solar sobrevolaba distintos países y ciudades. El equipo de comunicación de Solar Impulse analizó a sus seguidores e identificó a un gran grupo de periodistas, que luego segmentó por localización. Eso les permitió llegar a estos periodistas de manera directa y fácil ofreciéndoles la oportunidades de hablar con el piloto y cubrir la historia. Este método rápido de encontrar a la prensa adecuada y llegar a ella cosechó amplias recompensas en todo el mundo. .



●



Cientos de noticias en los medios impresos y las principales cadenas de televisión tras contactar, a través de DMs, con periodistas segmentados por localización



●



Una campaña de mensajes directos impulsó a 4.000 seguidores claves a tuitear sobre la misión en momentos específicos, generando 38.000 visitas al sitio web del proyecto en solo un día



“Los periodistas suelen recibir muchos emails estándar todos los días, pero poner en marcha una estrategia eficaz de DMs en Twitter con una historia única nos permitió reducir ese ruido.” Vincent Colegrave, Digital & Public Affairs, Solar Impulse
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5. Mensajes directos para… campañas de seguimiento para audiencias específicas



Conseguir que la gente de el primer paso en una campaña es todo un logro. Pero ¿y después? La relación no termina con un follow, ni tampoco con un mensaje. Estos nuevos seguidores (junto con los antiguos) pueden ser segmentados mediante una serie de parámetros personalizables, lo que permite hacer llegar mensajes de seguimiento útiles y precisos hacia nichos específicos. Puedes utilizar los DMs para conseguir información extra sobre esos contactos, ofrecer contenido relevante y exclusivo o animarles a realizar una acción.



Ellos lo han hecho: FOX Sports/Kindred



Resultados



Cada invierno la Bundesliga alemana se toma un periodo de descanso. Como cadena asociada, FOX Sports necesitaba volver a generar interés en su público. Para ello, creó una campaña en medios sociales basada en emojis, con todos los clubes de la liga, para que los aficionados al fútbol se entusiasmaran con la temporada de nuevo. Segmentados por ubicación, y según el equipo que apoyaban y su capacidad para predecir los penaltis, los participantes recibieron contenido relevante relacionado con la campaña. Eso involucró a un gran número de personas que aún no estaban conectadas a un equipo de la Bundesliga, y que recibirían otros contenidos de interés en el futuro.



●



Alcance orgánico en Twitter de más de 200 millones



●



Más de la mitad de los que participaron en la campaña aún NO seguían a un equipo de la Bundesliga, por lo que se identificó una nueva audiencia relevante para otras acciones de marketing



“Audiense aseguró que esta campaña funcionara a escala, era fundamental que los resultados fueran rápidos, precisos y se les diera seguimiento.” Jared Shurin, Director de Planificación, Kindred



13



6. Mensajes directos para… distribución de contenido Los chatbots y otras experiencias "conversacionales" con los clientes son uno de los temas candentes en marketing actualmente, y con razón. Apoyan el servicio de atención al cliente, abren las puertas a los contenidos de marca, mantienen a las personas al día con lo que les interesa y pueden ofrecer un nivel de soporte que posiblemente no puedas proporcionar de manera manual. Con el fin de ofrecer a tu audiencia una experiencia significativa y útil, te recomendamos que consideres estas cuestiones al principio: ¿cuál es tu propósito? ¿Qué apreciará tu audiencia? ¿Qué necesitan? ¿Qué quieres lograr?



Ellos lo han hecho: EL PAÍS y The Economist



Resultados:



EL PAÍS y The Economist son dos de las primeras marcas en implementar Audiense Experiences (nuestra solución de mensajería inteligente basada en DMs) en sus estrategias de distribución. Ambas publicaciones utilizan nuestra solución para ampliar el alcance de su contenido e impulsar las suscripciones y el tráfico web. Utilizando DMs, los suscriptores eligen las noticias y los temas que les interesan, y cuándo les gustaría recibir artículos sobre esos temas. Cada vez que se publica un artículo sobre un tema previamente seleccionado por el lector, éste recibe un mensaje directo con un enlace que le permite leerlo, o compartirlo, y administrar sus opciones de suscripción - de nuevo, por DM. Eso asegura que siempre estarán informados sobre las cuestiones por las que se preocupan, y desde su propio smartphone.



●



El 71% de suscriptores de EL PAÍS interactúan con este servicio cada día, con un promedio de 14.000 clics al día en el primer mes



●



The Economist tuvo suscriptores de más de 40 países en las primeras dos semanas del servicio



●



Más de la mitad de nuestros clientes que utilizan Audiense Experiences obtuvieron más de 1.000.000 clics adicionales en enero de 2017 “Audiense Experiences, basada en las funcionalidades de respuestas rápidas y mensajes de bienvenida de Twitter, nos permite personalizar las noticias que ofrecemos a nuestros seis millones de seguidores, adaptando la oferta informativa a sus preferencias de manera continua, por DM. Es un paso más en la personalización de la oferta informativa, que sitúa a Twitter y EL PAÍS en la vanguardia periodística mundial.” David Alandete, Director Adjunto, EL PAÍS
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7. Otras cinco ideas ganadoras para probar



Con un formato tan flexible, los DMs pueden ser utilizados de muchas maneras; todo depende de la necesidad y objetivos de cada campaña. No podíamos finalizar este eBook sin antes mencionar brevemente estas cinco sugerencias adicionales sobre el uso de los mensajes directos, ideales tanto para marcas como para agencias.



DMs de bienvenida:



Cuando alguien te sigue, envíale un mensaje con algo sorprendente! Un código de descuento, un mensaje personalizado, un ticket gratuito para un evento cercano…



Segmentación:



No siempre el mismo mensaje funcionará para todos los seguidores. Así que antes de enviar el mismo DM a todos, segmenta esta audiencia según distintas características y envía mensajes adaptados a cada grupo.



Insights de Personalidad:



Empieza ya a beneficiarte de la Inteligencia Artificial para tu negocio. Mediante una solución sofisticada como Audiense Connection Platform, puedes analizar a tus seguidores usando una plataforma de IA como IBM Watson. Eso te proporcionará una visión de toda tu audiencia a partir de una muestra con la que, en términos de investigación de mercado, probablemente sólo podrías soñar. Conoce la personalidad de tus seguidores y crea campañas a medida.



Envío con retardo:



Para evitar parecer demasiado automatizado, “humanízalo” haciendo que el envío de mensajes de bienvenida o respuestas automáticas tenga cierto retardo.



Opción de ‘cancelar suscripción’:



Ofrece a los destinatarios la posibilidad de darse de baja de la lista en cuestión. Eso les permitirá elegir no participar de la campaña sin que tengan que dejar de seguirte.
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Sobre Audiense Audiense proporciona insights únicos sobre los consumidores y capacidades de engagement a muchas de las mayores marcas y agencias del mundo, mediante una combinación de datos sociales altamente escalables, computación cognitiva y marketing tradicional. Sus soluciones permiten que las empresas obtengan información única sobre sus públicos objetivos ampliando su base de clientes y desarrollando actividades de marketing a partir de mensajería automatizada y ejecución de campañas publicitarias.



La empresa es uno de los dos únicos Partners Oficiales de Twitter para Datos/Insights y Publicidad en todo el mundo. Además, Audiense está integrada con la plataforma de computación cognitiva IBM Watson, lo que le permite determinar potentes insights de personalidad a partir de los datos de las audiencias. Audiense trabaja con un amplio conjunto de clientes enterprise entre los que se incluyen marcas deportivas y clubs de fútbol de La Liga y la Premier League, importantes medios de comunicación, las mejores agencias digitales, marcas líderes de moda y música, e incluso el gobierno de Reino Unido.



Únete a nosotros:



Llámanos al: +34 935 477 267



Envíanos un email a: [email protected]



Descubre más en: es.audiense.com 
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88 años conectando con la naturaleza 
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Proporcione mejores experiencias para los clientes con una atención ... 

brinda atención al cliente y también proporciona inteligencia empresarial, podrá evitar los problemas antes de que surja










 








Conectando los puntos 
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Los trabajadores españoles, los europeos con ... AWS 

Cuarta oleada de 2013 del estudio internacional Randstad Workmonitor. Los trabajadores españoles ... En España, desde el










 








Conectando el futuro con Fibra Óptica 

ha superado con éxito el siguiente curso de la Universitas Telefónica: 27 de agosto de 2016. El siguiente diploma acredi
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Poesía con los cuerpos 

31 ago. 2014 - cando rock & roll, Johnson se dedica a probar poderosos automóviles. En los seis episodios que compon
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Esquiar Con Los Pies 

Esquiar Con Los Pies (PDF) credit by Polonen J Katja archived 6 January 2016. ID 09ad0c739f eBook. PDF File: Esquiar Con
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ORAR CON LOS SALMOS 

SALMO 31, 1-5. Dichoso el que está absuelto de su culpa, a quien le han sepultado su pecado; dichoso el hombre a quien e










 








Conectaba con los jóvenes 

hace 5 días - de Cooperadores del Opus Dei, calle Alcántara 59,. 6º D, 28006 MADRID. También se pueden enviar por transf
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evolucion de los pacientes con trauma ... AWS 

This particular Evolucion De Los Pacientes Con Trauma Craneoencefalico En El Hospital Universitario Del Valle. Seguimien
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INDAGAMOS CON TENACIDAD ESCRIBIMOS CON ... AWS 

GRUPO MILENIO es historia y hace historia. GRUPO MILENIO es forma, fondo y espacio. GRUPO MILENIO innova, vibra y empren
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tubo con sensor AWS 
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Los aeropuertos, con asistencia manual 

18 mar. 2007 - Los aeropuertos, con asistencia manual. Lo confirmó la ... ce al Centro de Control del aeropuerto ... teo
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Ciudad de México, a 20 de noviembre de 2018. Dip. Lorena del Carmen Alfara García. Presidenta de la Mesa Directiva del C










 








Los Belsunce, junto con Carrascosa 

una casa de Bernal, informaron fuentes policiales. ... en Ameghino al 1000 de Bernal, partido de Quilmes. ... Bora junto
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