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Contingut

Part 1.- Gestionar els clients:
— La importancia de conéixer be els nous usuaris de les TIC
- Del coneixement a la personalitzacio
— Com podem estar presents comercialment a Internet?
— Una pinzellada sobre el marqueting on-line
Part 2.- Retenir els clients:
- Que és la fidelitzacio
— L’espiral de lleialtat
— Tipus de retencio de clients
— Les Comunitats virtuals
Part 3.- Influéncia de les noves tecnologies en els habits de consum:
— Demografia a la xarxa (estadistiques i estudis de mercat)
— Us de les TIC en la comercialitzaci6 del sector moble
— Present i futur de les TIC en els habits de consum
— Els nous consumidors i la web 2.0
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

Contingut

Part 1
Gestionar els clients:

1.1 Laimportancia de conéixer be els nous usuaris de les TIC
1.2  Del coneixement a la personalitzacio

1.3 Com podem estar presents comercialment a Internet?

1.4  Una pinzellada sobre el marqueting on-line
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC

Internet presenta l'index de creixement mes alt d’'un mitja de comunicacio de
tota la historia.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC

Com és el Perfil del internauta?
Plantegem-nos algunes preguntes:

Hi ha diferéncies entre els homes i les dones?
Hi ha diferéncies en les franges d’edat?

On viuen majoritariament?

Viuen en familia, sols? Tenen fills? Quants?
A quina classe social pertanyen?

Quin nivell d’estudis tenen?

etc...

Una questio clau a I'hora d’iniciar un projecto a In ternet és trobar la
correlacié entre el perfil del internauta mig i el p  erfil del nostre
comprador potencial.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC

Els nous usuaris de les TIC avui estan més i millor

iInformats
. Haurem de donar-li més importancia (atencio) als nous clients.
. Haurem d’aprendre a “parlar” amb els nous clients.
. Haurem d’intentar retenir els clients en un mitja molt competitiu i global.
. Cal saber que és més car aconseguir un client nou que mantenir satisfet a

un client actual.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC

Hem de cercar la satisfaccio del client per
diferenciar-nos de la competencia.

. Haurem d’entusiasmar al client i no només satisfer-lo.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I'iis de les TIC

1.1- La importancia de coneixer be els nous usuaris deles TIC

El nou client pot accedir on vulgui des de qualsevol lloc.

. Haurem d’oferir-li maltiples sistemes perquée ens pugui localitzar i és pugui
connectar amb nosaltres.

. Haurem d’establir sistemes que ens permetin comunicar-nos eficagment amb els
nous clients.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.2- Del coneixement a la personalitzacio

Que diferencia avui a les empreses dels
negocis d'exit?

El coneixement
(del client, del mercat, de la tecnologia, etc.)

informacion —
datos I > conocimiento I
+ innovacion
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I'iis de les TIC

1.2- Del coneixement a la personalitzacio

Nomeés el coneixement del client és el que ens
permetra personalitzar la nostre oferta.

oferta personalizada

empresa l Interaccion J

perfil
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I'iis de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Els diferents “models de negoci a Internet ", basicament es
diferencien pel segment de mercat en el que centren la seva

activitat.

B2E
empresa

B2B

empresa G2B
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

L'avantatge competitiu d’'una companyia

Es aquella capacitat que te de que els seus
productes / serveis oferts siguin percebuts com un
valor superior als de la competencia.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

La penetracio d’Internet a tots nivells esta provocant
Importants canvis en la majoria dels sectors

economics:

« Es modifiquen les relacions amb els diferents participants
(empreses, proveidors, clients, distribuidors).

« Els productes i serveis es tornen meés intel-ligents (amb la
incorporacio continua de meés i millor informacio).
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

La mateixa cadena de valor sectorial pot veure’s
afectada:

« Amb la desaparicid d’algun dels seus membres (per la
desintermediaci6?)

« Amb lairrupcio de nous membres (online brookers)
« O amb el reforcament del paper d’alguns dels membres

actuals (empreses de logistica especialitzats en transport
urgent).
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Tots aquest canvis poden afectar les empreses des
del punt de vista estrategic.

Aix0 suposara a la vegada noves oportunitats i amenaces , de
manera que les empreses tradicionals hauran de:

 Replantejar-se la seva estrategia tenint present l'impacta
d’Internet en el seu sector d’activitat.

- Procurar adaptar-se als nous escenaris i a les noves regles
del joc.

- Preparar-se pels canvis que afectin la seva competitivitat.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Un cas d’estudi:

Chicago Ice Company (C.1.C.)

La CIC era una empresa hegemonica que a principis del Segle XX
dominava el negoci de la fabricacio i venda de gel.

Pero en aquesta epoca es va inventar el frigorific i els gestors de la
CIC, tranquils per la seva immensa fortalesa financera, no es van
posar nerviosos.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Chicago Ice Company (C.I.C.)

Van abordar la problematica de la manera segtient:

Van invertir en transport: van canviar els carros de cavalls per
vehicles a motor.

Van augmentar els seus punts de venda.

Van augmentar la publicitat.

Van reduir les despeses de transformacio.

Van abaratir els preus del producte.

Van organitzar grans campanyes promocionals.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

Chicago Ice Company (C.1.C.)

Amb aquestes mesures estaven convencuts que
aixi podrien arribar abans al client i oferir-li un millor
servei.

Les mesures semblaven meés que suficients per enfrontar-se al nou

invent, el frigorific; que a més era car, incert i depenent d’'un encara
molt deficient i poc estes servei de subministrament electric.

« Pero, que pensen que va passar?
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Quan una empresa s’adona que s’ha de replantejar
la seva estrategia, tenint en compte:

 L’impacte d’Internet en el seu sector.

e Tractant d’adaptar-se als nous escenaris i a les noves regles del
joc.

 Preparant-se pels canvis que afecten a la seva competitivitat.

Ha de definir el seu Pla Estrategic de e-business
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

Quan una empresa s’adona que s’ha de replantejar
la seva estrategia, tenint en compte:

 L’impacte d’Internet en el seu sector.

e Tractant d’adaptar-se als nous escenaris i a les noves regles del
joc.

 Preparant-se pels canvis que afecten a la seva competitivitat.

Ha de definir el seu Pla Estrategic de e-business
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

El Pla estrategic de e-business , ens permetra
identificar:

* Quines oportunitats de negoci sén viables |
guines no.

e QuINns recursos I quin temps seran necessaris
per la seva implementacio.
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.3- Com podem estar presents comercialment a Intern  et?

El Roadmap (guia) s’ha de recolzar en 'esquema seglent:

Gestion y Coordinacidn del Proyecto e-business de una organizacion

Aprobacion y Lanzamianto
> i Eﬁtra“m:m> el Bian Estratégicn

Segummienio y Medida

= Revisidn interna y del F'FEEEF"MF” del proyecio y sus - Dizafic de las solucicnes. ~ Revisian del medalo y de la
ertoma e-business en el quea obistives a |z Ska difzccidn. ~ Desarmolle :ﬂE las sclucicnas. estrategia
se musve la compafiia. » Ravisién del anilisis boste- bEFEFIG = = Implantacidn de los rusvos = Saguimisnts del ROL
- Eanaracion y evaluacion de v estirmacidn del ROl L DICCES0s Y SisteEmas.
alternativas y eccenarios - Ravisién ¥ aprobacion an su -:.350 =
- Desamodie 3 a'to nivel de las de los recursos ner_',e_s-anns- {fimancieros,
alternativas y escenarios. humanos, informacion y Eubmqtmadas:l,
- Saleccion de la alternativa as decir, de los Planes de Accion, de
estratégica de cambio hacia Fecursos y Econdmico-Financiero.

gl e-business. 5-10 semanas

-
Rewvisidgn externa 30y \
Revision inierna |:|I i Anilisis y Evaluacion
del megocia b de Altemativas
=-bisinass -
e-Husiness

» Revisar y documentar = Revisar y documsniar - Ravisar y documsniar = Seleccionar las = Plan de Gestidn

los procesos de la situacion de la oporiunidades e-business  altemativas clave del Cambio.

megocic intemos. competencia. an tEerminos de = Fommular la = Plan d= Sistemas y

= Establ=cer los puntos - Revisar las tendencias -B2B esirategia en i&rminos Procesos

fuaries y capacidades del sector. - B2C da Plan de Accion - Calendario.

de la compadiia = Revisar y documentar - BZE y de Recursos. » Fecursos mecesanas.
» Documsentar las la situacion de los = Priorizar las oporiunidadeas

debilidades de la socios de negocio e-business.

compariia
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

Marqueting és aquella activitat encaminada a entendre les
necessitats del mercat 1 a impulsar, a partir delles, les
mesures oportunes per aconseguir comercialitzar-hi els
productes i/o serveis d’una organitzacio.

En el marqueting tradicional s’utilitza de manera habitual el:
“MARQUETING D’ATRACCIO”

| en canvi a Internet sera mes important aplicar una estratégia de:
“MARQUETING DE RETENCIO”
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

Estem en I'epoca del “Marqueting one-to-one

. Avui els clients son cada vegada més diferents uns dels
altres i Internet ens ofereix la possibilitat de poder tractar cada
client de forma personalitzada (cap altra mitja ens ho permet).

. A diferencia d’altres mitjans, Internet €s un mitja molt poc
dirigit. SoOn els propis clients qui s'encarreguen de cercar allo
gue els interessa.

. Per tant, la relacié amb el client i la seva fidelitzacio passen a
tenir una gran importancia.



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

Internet €s un nou mitja de comunicacio i de transaccio amb
caracteristiques uniques:

. Abast global i accés universal
. Accessible 24x365

. Informacié permanentment actualitzada
. Comunicacié bidireccional i interaccio de I'usuari
. Informacié atractiva gracies al contingut multimedia (hipertextual)

. Capacitat per realitzar transaccions comercials

. Capacitat per distribuir productes digitals

. Costos reduits

. Control immediat sobre els resultats aconseguits
. Personalitzacié de la comunicacio



Importancia de I'is de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I'Gs de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

Internet pot provocar canvis en les 4 p’s del marqueting mix
(product, place, price, promotion) d’'una empresa:

Producte Distribucié

Qualitat Canals de distribuci6
Caracteristiques i opcions Origen de vendes

Marca i estil Punts de venda
Emboilcall Existéncies i Magatzems
Garanties i servei postvenda| Mitjans de transport

Preu Comunicacio

Tarifes Publicitat
Descomptes Forca de vendes
Facilitats de pagament Promocions

Credit Relacions publiques




Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

1- Producte:

. Internet pot ajudar a personalitzar el producte per cada perfil
de client.

. Pot donar molta informacio del producte assessorant al client
en la decisio de compra.

. Pot virtualitzar el producte amb programes d’animacio,
visualitzacio 3D, maquetatge, texturitzacio, etc...

. Els processos de digitalitzacid poden alterar 'empaquetat del
producte i, fins i tot, eliminar la necessitat d’'un suport fisic.

. Pot afectar al suport postvenda, ja que es pot oferir com un
servei on-line des de la mateixa web de I'empresa.



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

2- Preu:

. Internet permet la venda 24x365 amb clients de tot el mon.

. Permet reduir els intermediaris | poder abaratir els costos del
procés comercial.

. Els clients poden intervenir en la fixacio de preus.

. Amb les centrals de compra de consumidors online els clients
poden ajuntar-se per aconseguir millors preus.

. Hi ha “agents comercials online” (infobots) que ens permeten
localitzar un producte al millor preu.

. Les empreses poden ajuntar-se en marketplaces.



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

3- Distribucio:

. Utilitzar Internet només per donar suport als distribuidors
habituals i no com a canal de venda (www.mango.es).

. Utilitzar Internet com un canal complementari, venent tambe
des de la web de I'empresa (www.iberia.es).

. Optar per la via de la desintermediacio, venent directament al
consumidor final sense recorrer als canals de distribucio
tradicionals (www.dell.com).

. També hi ha els “infomediaris” que ofereixen informaci6 i assessorament de
productes de diferents fabricants (www.coches.net).




Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

4- Comunicacio:

. Internet com a mitja publicitari amb formats diferents (e-advertising).

. Ens permet coneixer el comportament de l'usuari davant de la
nostra promocio i pagar la publicitat en funcié d’aquest.

. Podem fer una segmentacio del public objectiu per ajustar la
publicitat al perfil desitjat.

. Ens proporciona dades reals i instantanies dels resultats d'una
campanya publicitaria i ens permet aplicar mesures correctores.

. Permet crear programes de fidelitzacio de clients i comunitats
virtuals a I'entorn d’'una marca o d’'un producte (www.heineken.es).

. Internet permet la creacio de catalegs electronics que es poden
adaptar al perfil dels usuaris i que suposen un important estalvi de
costos.

. Podem utilitzar les noves eines participatives de la web 2.0



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I'iis de les TIC

1.4- Una pinzellada sobre el margueting on-line

Per e-marketing haurem dentendre moltes i diferents
alternatives i actuacions que ens permet la xarxa:

e-mail Butlletins
marqueting electronics
e-marketing

Webs, blogs

Publicitat a
Internet

Santi Rius



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

Conclusio: A Internet és important donar-se a conei xer

Cal saber destacar



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

Contingut

Part 2
Retenir els clients:

2.1 Que és lafidelitzacio

2.2  L’espiral de lleialtat

2.3  Tipus de retencio de clients
2.4  Les Comunitats virtuals



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

2.1- Que és la fidelitzacio?

Estem en I'epoca del “Marqueting one-to-one

. Avui els clients son cada vegada més diferents uns dels
altres i Internet ens ofereix la possibilitat de poder tractar cada
client de forma personalitzada (cap altra mitja ens ho permet).

. A diferencia d’altres mitjans, Internet €s un mitja molt poc
dirigit. SoOn els propis clients qui s'encarreguen de cercar allo
gue els interessa.

. Per tant, la relacié amb el client i la seva fidelitzacié passen a
tenir una gran importancia.



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

2.1- Que és la fidelitzacio?

“la fidelitat és una questio
d’emocions"

anonim
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2.1- Que és la fidelitzacio?
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2.1- Que és la fidelitzacio?
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

2.2- L’espiral de lleialtat
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2.2- L’espiral de lleialtat
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Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

2.2- L’espiral de lleialtat

5 #
Destacarem tres #rees:

*  Participaci( : Aconseguir que els nostres clients participin, en
la forma que sigui, augmentar# el seu inter s per la nostre
marca (enquestes, forums, opinions, comunitat).

*  Formaci( : La formaci( (+ informaci( ) refor ar# la seva
percepci( d'utilitat de la relaci( .

*  Conviv ncia: El contacte personalitzat reafirmar# la seva
sensaci( de pertinen a i estrenyer# els vincles (atenci( a
| usuari, mails, newsletters,...).
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2.2- L’espiral de lleialtat

Inclou aguells beneficis | recompenses addicionals al benefici
racional que s'obtenen com a consequencia de la relacio.

« Avantatges: SoOn els beneficis i privilegis que s’obtenen pel
simple fet de pertanyer a un grup determinat.

« Reconeixements: Suposa un factor de motivacié important i
una retribucié emocional a un esfor¢ determinat.

« Incentius: Son les recompenses directes per la consecucio
d’'uns objectius determinats.
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2.2- L’espiral de lleialtat



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

2.3- Tipus de retencio de clients

Algunes dades:

. Convertir a un usuari fidel de la nostre web en client (comprador) és 8
vegades més probable que fer-ho amb un de nou.

. El 83% dels clients canvia de proveidor i no protesta.

. Aconseguir un nou client és 10 vegades més car gue mantenir un
client habitual.

. Un client satisfet ho comunica un promig de 5 vegades, un d’insatisfet
ho fa 20 vegades.

. Un 5% d’increment en la fidelitat dels clients pot produir un augment
dels beneficis entre un 60% i un 85%.
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2.3- Tipus de retencio de clients

Un client pot estar retingut pero no satisfet:

. Per barreres de sortida reals:

Penalitzacions per deixar de pertanyer a una companyia,
(companyies de telefonia,...).

« Por barreres de sortida psicologiques:

(deixar de pertanyer a un club de futbol pot ser dificil per algunes
persones.
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2.4- Les Comunitats virtuals

Espai virtual d’'interaccio en el que persones que comparteixen interessos
acudeixen per donar i rebre informacié i coneixements.

Caracteristiques Objectius
Comunitat a Internet, és aquell conjunt Crear el vincle i fidelitzar un conjunt de
de individus interessats en una area de individus amb interessos comuns.
coneixement comu, que esta, en major o Debatre temes d’actualitat, projectes,... i
menor grau, definida i acotada i que obtenir respostes en menys temps.
estableixen un vincle mitiangant la Reduir costos | temps en la tramitacio de
comunicacio per Internet. - a1 informacié,
Dinamitzar la web, incrementant el
nombre de visites i fomentant la
participacio.
Accedir a ofertes d’institucions i
empreses especials per la comunitat.

Internet €s un important canal de comunicacio i

col-laboracié per comunitats de professionals
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Contingut

Part 3
Influencia de les noves tecnologies en els habits d e consum:

3.1 Demografia a la xarxa (estadistiques i estudis de mercat)
3.2 Usde les TIC en la comercialitzacio del sector moble

3.3  Presenti futur de les TIC en els habits de consum

3.4  Els nous consumidors i la web 2.0
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3.1- La demografia a la Xarxa
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3.3- La demogyrafia arldaxXacka
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3.1- La demografia a la Xarxa
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Dades de la Comissio Europea

Direccié General de Industria i Empresa

Any 2007
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Taula 1: Accés a Internet i tipus de connexid

Empreses amb accés a Internet que tenen un ample de
Mitjana banda maxim de ...
Sector moble aocteamemer | ‘tonon accéaa L4 ko 2
Internet ... < 144 kbit/s Mbit/s ... > 2Mbit/s
% of % of % of % of % of % of % of % of % of % of
empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms
Sector moble per tamany (EU-7)
10-49 99 23 16 46 37
50-249 100 29 5 52 42
250+ (100)* (25)* (0)* (46)* (53)*
Sector moble per pais (EU-7+USA)
Alemanya 100 100 27 27 6 13 56 51 38 36
Espanya 99 98 21 19 5 8 24 29 71 64
Franca 100 100 23 23 8 21 68 53 24 27
Italia 99 99 24 23 12 17 47 44 41 39
Polonia 100 99 20 19 6 15 57 67 37 17
Suécia (100) (100) (46) (49) (0) 0) (24) (41) (76) (59)
Gran Bretanya 99 98 37 36 5 12 24 43 71 45
USA 99 98 33 46 5 7 24 26 71 67
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Taula 2: Utilitzacié de LAN, WLAN, website, intranet , extranet i accés remot

Companyies que tenen ... Empreses que
tenen empleats
Sector del moble Xarxa darea local Xarxa una Web propia una Intranet una Extranet cgrl:r?erz:ct):re-ge
(LAN) inhalambrica LAN remotament
% of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of
empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms
Sector moble per tamany (EU-7)
10-49 67 25 76 26 7 24
50-249 89 52 92 51 16 56
250+ (100)* (66)* (93)* (63)* (23)* 67)*
CRP —per pais (EU-7+USA)
Alemanya 91 75 57 40 95 92 60 31 7 8 54 34
Espanya 76 72 36 33 76 72 23 22 15 11 28 27
Franca 81 64 28 15 80 66 42 25 27 12 42 26
Italia 85 77 34 21 82 75 42 34 17 10 32 22
Polonia 77 53 50 33 86 87 51 34 18 5 46 29
Suécia 97)* (91)* (52)* (23)* (93)* (98)* (55)* (35)* (22)* (10)* (80)* (55)*
Gran Bretanya 87 74 62 45 92 80 37 31 4 7 81 52
USA 91 83 68 47 87 91 45 46 28 20 75 57
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector  moble
Taula 3: Us de programes de gestio electronica
Companyies que tenen ...

Sector del moble S;%:;E Eil:e Software de S;)fet\;\{%%ge Software de Sozvggtrig e S;gt;/vtiaérgecie
processar (ERP) (SCM) (CRM) doc(LéncheSn)tal direccioé (PLM)
comandes

% of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of

empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms
Sector moble per tamany (EU-7)
10-49 50 16 9 12 18 4
50-249 70 41 15 23 22 7
250+ (83) (71)* (23)* (44)* (38)* (15)*
Sector moble per pais (EU-7+USA)
Alemanya 82 70 76 49 14 11 44 29 43 24 1 2
Espanya 77 68 33 25 26 27 26 24 27 25 8 6
Franca 52 53 41 29 6 8 2 4 7 15 2 4
Italia 50 39 29 17 8 4 10 6 20 16 9 6
Polonia 64 49 32 9 20 8 33 14 28 23 17 7
Suécia O1)* | 0 | (29 | (10)* 8 (6)* (21)* O ) 9 @) (6)*
Gran Bretanya 71 58 21 4 19 12 21 15 16 14 9 3
USA 85 70 20 16 24 18 27 25 21 28 11 6 _
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Taula 4: Processos de negoci electronics
Companyies que diuen ... Que utilitzen el e-busines s
Sector del moble Per tots els seus PeréaEIr::jé)urspart Per alguns dels Per cap procés de
processos de pracessos de Seus processos negoci
negoci negocis de negocis

% of % of % of % of % of % of % of % of

empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms
Sector moble per tamany (EU-7)
10-49 7 12 47 34
50-249 8 27 41 24
250+ (16)* (21)* (43)* (21)*
Sector moble per pais (EU-7+USA)
Alemanya 13 6 16 17 30 45 41 32
Espanya 2 1 18 16 37 35 43 48
Franca 7 10 5 6 45 47 42 36
Italia 7 9 24 18 44 41 24 32
Polonia 18 11 29 19 49 62 4 9
Suécia (n* 2)* (14)* 6 (46)* (46)* (33)* (47)*
Gran Bretanya 3 3 15 7 61 49 22 41
USA 5 1 10 11 55 64 30 25
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector

Taula 5: Noves Tecnologies: Veu IP, aplicacions mob

ilsi Web 2.0

moble

Sector del moble

Companyies que diuen que ...

La veu IP és un

La veu IP és un

Les aplicacions
mobils sén un

Les aplicacions
mobils sén un

El Web 2.0 és un

El Web 2.0 és un

tema molt tema una mica : tema molt tema una
important rellevant Fema molt tema una mica important micarellevant
important rellevant
% of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of % of
empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms empl. firms
Sector moble per tamany (EU-7)
10-49 11 25 13 31 3 16
50-249 17 38 23 48 4 20
250+ (16)* 47)* (41)* (30)* n* (33)*
Sector moble per pais (EU-7+USA)
Alemanya 13 7 42 33 39 15 33 44 8 2 24 18
Espanya 8 8 19 16 11 11 45 38 5 5 22 21
Franca 10 18 51 45 32 19 24 33 1 1 15 21
Italia 20 14 29 24 16 17 33 26 7 5 13 11
Polonia 19 18 40 31 26 20 40 37 3 4 39 27
Suécia 1)* (€N (40)* (28)* (22)* (10)* (48)* (55)* ) 0 (16) (11~
Gran Bretanya 7 7 32 22 18 10 44 27 2 15 10
USA 17 11 43 38 25 22 41 42 8 9 43 34
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Percentatge de companyies que fan
les seves comandes de productes o
serveis per Internet o mitjancant
altres xarxes informatiques (2007)

v
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Percentatge de companyies que
permeten que els seus clients
puguin fer comandes de productes o
serveis per Internet o mitjancant
altres xarxes informatiques (2007)

v
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3.2- Us de les TIC en la comercialitzacio del sector moble

Percentatge de companyies que
tenen un cataleg electronic que
descriu els seus productes o serveis
basats en algun estandard de la
industria de catalegs electronics
(2007)

v
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3.3- Present i futur de les TIC en els habits de con sum

La Globalitzacio de I'economia:

Fins fa poc nomeés les multinacionals podien parlar de
globalitzacio.

Avui gqualsevol empresa pot competir en un mercat
global, gracies a les TIC:

e Oportunitats: Accés a nous mercats I a nhous
consumidors

 Amenaces: Aparicié de nous competidors
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3.3- Present i futur de les TIC en els habits de con sum

La Globalitzacio de I'economia:

Avui ja no és suficient oferir un bon producte o servei.

Ara el nou consumidor espera que Ili oferim
“serveis de valor afegit .

e Atenci6 personalitzada

« Comunicacio bidireccional

e Serveis postvenda

* Multiples canals per interactuar, etc...
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3.3- Present i futur de les TIC en els habits de con sum

« Un dels factors clau esta en aconseguir atraure l'atencio
dels consumidors:

Exemple: www.google.com

 La personalitzacio sera l'altre factor clau:

Si es possible, haurem d’intentar oferir nomeés allo
gue satisfaci les necessitats de cada consumidor.
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3.3- Present i futur de les TIC en els habits de con sum

Les TIC estan només en una fase inicial 1 encara s’han de
consolidar molts dels seus usos i potencialitats:

. Aguesta evolucio, cada cop més accelerada, afectara els habits de
consum de les noves generacions i cal estar preparats.

. Avui Internet ja és mobil i aixo fa nomes dos o tres anys no era aixi,
els canvis s6n molt rapids.

. Les xarxes socials son un fenomen recent que afectaran de nou els
habits de molts nous consumidors.

. Qui no estableixi sistemes que li permetin estar al dia i coneixer les
necessitats dels nous consumidors no podra competir.
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

WEB 2.0 = “compartir”

“En la Web 2.0 el més important son les dades que els usuaris aporten
als serveis web i que son compartides amb tothom i fan que
aquests serveis siguin molt més valuosos”.

“La informacidé canvia continuament, ja que s'adapta a les noves
dades gue aporten els mateixos usuaris”.

Tim O'Reilly



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Els nous consumidors de la web 2.0 ja estan utilitzant
aquestes noves eines:

. Blocs (wordpress)

. RSS

. Mash-ups (agregadors) (netvibes)
. Xarxes P2P (ares)

. Podcasts (comunicando)

. Wikis (wikipedia)

. Xarxes socials (facebook, xing)

. Intel-ligencia col-lectiva



Importancia de I'Gs de les TIC per a la comercialitzacio.
Coneixer, gestionar i retenir clients amb I's de les TIC

3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Unes dades del 2007:

. 70 milions de blogs al mén (2,1 milions en castella)
. 120.000 nous blogs cada dia o 1,4 blogs cada segon
. 1,5 milions de posts cada dia, o 17 posts per segon
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Una aplicacid concreta per vosaltres: El bloc d’emp resa com a
nova eina de marqueting i comunicacio

* Millora el posicionament en cercadors

e Permet la comunicacio directa (feedback)

e Afavoreix la creaciéo de marca i millora la imatge
 Permet la diferenciacié competitiva

e Afavoreix el marqueting relacional i la viralitat

e Ajuda a explotar ninxols del mercat

* Millora les relacions publiques i amb els mitjans
e Pot posicionar-nos com a experts

 Ajuda a la gestio de la reputacio

e Suposa un cost molt baix

* Pots crear una comunitat entorn al teu producte/servei
«  Afavoreix la comunicacio interna de 'empresa
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Tipus de Blocs d’empresa:

Blocs de canal B2B: bons per enfortir els lligams entre empreses i
proveidor, descobrir nous proveidors, ...

Blocs de marca: bons per projectar la identitat d’'una marca
corporativa, incrementar la notorietat de la marca, introduir
una nova marca en el mercat, donar visibilitat a la marca en
els cercadors, millorar la nostra reputacio,...

Blocs de producte o servei. interessants per fer proves de
producte abans de llancar-los al mercat, obtenir feedback
dels clients actuals i potencials,...
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Tipus de Blocs d’empresa:

Blocs d’esdeveniments: poden servir pel llancament | per
acompanyar el desenvolupament dun esdeveniment
concret, presentacio i llancament d’'un producte, fires, ...

Bloc sectorial: interessant quan I'empresa vol promoure o
patrocinar un bloc de ninxol de mercat orientat al seu sector.

Bloc corporatiu distribuit i camuflat en la xarxa: manté I'anonimat,

sembla independent, pero ha estat creat por una empresa
per raons tactiques o estrategiques.
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Exemples de blocs en el sector del moble o relacionats:
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3.4- Els nous consumidors i la web 2.0

Una formula d’exit:

Blocs + creativitat = marqueting viral
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Conclusio

Feu-vos unes quantes preguntes:

Sabeu quants blocs parlen de la vostre companyia o de la
vostra marca o de vosaltres?

. Sabeu si en parlen bé o malament?

. Sabeu que volen els vostres clientes potencials?

. Sabeu si els vostres competidors ho estan fent millor?

. Funcionen bé les vostres campanyes de marqueting on-line?
Si la vostra resposta €s majoritariament, .... No ho se!

Esteu perdent oportunitats i heu de saber que potser hi han competidors
vostres que ja estan preparats i tenen respostes per aguestes
preguntes.
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Conclussio

El verdader risc en la implementacioé de les TIC en una empresa és:

“no prendre cap decisio”
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Moltes gracies per la seva atencio

Santi Rius i1 Casas

santirius@terrassa.net



