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RESUMEN (ABSTRACT)

Este ensayo busca sumarse a la desmitificacion de que personalizar productos sea
un costo y no un beneficio para lograr mejorar las ventas. Los productos son cada
vez mas similares y la guerra de precios puede acortar el ciclo de vida para su
producto, por esta razén una estrategia poderosa puede ser personalizar los
productos, para buscar crear una relacion de valor para el producto y de confianza
por parte del cliente. Herramientas como redes sociales, CRM, Internet pueden
ayudar muchisimo a abaratar los costos de la personalizacion incluso haciendo al
cliente participe de la elaboracion de nuevos productos. La finalidad hoy en dia en
marketing y ventas para casi todas las empresas es crear relaciones a largo plazo
con los clientes, es decir volverlos amigos o enamorados de los productos. Cuando
usted como cliente recibe una atencion personalizada o un producto que se asemeja
lo més posible a sus necesidades es muy dificil que alguien consiga convencerlo
solo con precios. Muchas veces ha pasado que prefiere pagar mas o recorrer mas
distancias con tal de sentirse atendido o conseguir el producto que le gusta, he ahi
gue parte de que la personalizacibn de los productos va a hacer que haga
relaciones a largo plazo con sus clientes. Hoy en dia si no se es el creador de un
producto patentado, diferenciar su producto es clave para que consiga buenos
resultados de rentabilidad y productividad.

Palabras claves: CRM, Marketing, Ventas, Servicio, Producto, Personalizado, redes
sociales, Internet.
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INTRODUCCION

La personalizaciéon de los productos como elemento diferenciador a los comerciales
creativos o a los precios bajos tiene su éxito en una conexién con el publico al que
muchas veces va dirigido su producto o muchas veces no. En la industria
farmacéutica es muy comudn que buscando un medicamento para una dolencia,
sirva para otra por ejemplo Viagra, estaba siendo investigada para la hipertension y
terminé siendo para la disfuncion.

El principal enemigo de los productos personalizados podria considerarse los
costos, sin embargo hoy en dia con tanta tecnologia a la mano (Internet y redes
sociales) hacer que los consumidores sean parte incluso del proceso creativo del
producto es posible.

Hoy en dia usted puede ir a un centro comercial y encontrard tantos productos que
muchas veces saldra con las manos vacias porque no sabe por cual decidirse y
también le ha pasado que ha ido y se llevd méas productos de los necesarios pero si
se hace memoria la mejor experiencia de compra fue cuando usted se sinti
especial o con un producto a la medida o una atencién personalizada.

Es a partir de esta situacion que podemos llegar a la conclusion que debemos
diferenciarnos de resto de productos haciendo que los consumidores creen lealtad a
nuestra marca y asi empezar a diferenciarse de la competencia de una manera mas
audaz y hasta cierto punto mas inteligente, ganamos una chica cuando tenemos un
plus frente a los competidores, las empresas usan Key Accounts para atender mas
de cerca las necesidades del cliente personalizando su servicio. Mientras mas
personalizado es el servicio que ofrece menos probabilidades tiene de recibir un no
y seguramente recibird muchos Si por mucho tiempo.
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jUsted manda, yo obedezco!

La personalizacién del producto

Las guerras entre productos en este mundo consiguen cosas buenas para usted
como consumidor, los fabricantes se empefian en sacar productos similares a los
innovadores, las camparias de publicidad son graciosas y divertidas, si producto el A
da un 50% de descuento, el producto B regala 1+ 1 y asi usted se ve envuelto en
una guerra en la que a veces, pocas veces, obtiene un beneficio y la mayoria de
veces el bombardeo de publicidad “basura” lo sepulta. Beneficiosamente muchas
empresas estan haciendo algo para que si ya estamos en la guerra al menos la
disfrutemos.

Cuenta la leyenda que hace mucho tiempo las empresas regalaban agendas a sus
principales clientes para navidad y que entre todas las agendas con la que se
guedaban los clientes era con la mas bonita pero sobretodo con la que tenia su
nombre impreso en una esquina. Y a mi criterio esa es una de las formas en las que
nacié el marketing personalizado por buscar una explicacion corta y no trasladarme
a la historia que seguramente haria que este trabajo llevase mas tiempo de con el
gue cuento pero les garantizo que en una préxima ocasion se las cuento.

Los departamentos de marketing buscan hoy en dia hacer sentir a los usuarios
unicos o especiales personalizando las ofertas o los productos para garantizar la
venta y crear relaciones a largo plazo. Cuando una empresa personaliza un
producto busca crear una relacién de fidelidad con el cliente que haga que no se
vuelva sensible a las promociones de la competencia.

Sin embargo una gran problematica para las empresas que deciden personalizar
son los altos costos de implementacién. Generalmente muchos productos solo
buscan invertir en publicidad bajo la creencia de que solo hay que comunicar un
mensaje llegando a la mayoria de las masas. Esta demostrado que el uso de
herramientas digitales, una buena implementacion de una base de datos y la
estrategia adecuada de CRM son mucho mas rentables y con un retorno muy alto
de resultados.
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Las 4 P’s del marketing son muy importantes para la personalizacion del producto:
promocion, producto, precio y distribucion. La personalizacién del producto es una
forma de crear valor para las marcas, dando paso a una relacion de fidelidad entre
empresa-cliente. Esta evolucion de marketing también ha hecho que los
consumidores estén informados y exijan cada vez mejor servicio y atencion.

EL CRM

Por sus siglas en ingles el Customer Relationship Management es el Manejo de las
relaciones con los clientes. Para muchos el principal objetivo y beneficio del CRM
es adquirir y mantener la fidelidad del cliente y para esto se usan herramientas
como el telemarketing, el e-Commerce y sobre todo las bases de datos con
parametros de informacion adecuada que permitan tomar decisiones agiles y
proactivas a los ejecutivos de la empresa y es importante recalcar que el principal
aliado del CRM es la tecnologia. Hay cuatro frases que ayudan a implementar una
buena base de datos segun Marta Rogers estos son: Identificacion de clientes de
forma particular, diferenciacion de clientes por valor y necesidades, interactuacion
con los mismaos; y por ultimo, personalizacion del didlogo establecido con ellos.

Segun Barton Goldenberg hay 10 factores de éxito que permiten implementar
correctamente el CRM:

Determinar las funciones que se desean automatizar.

Automatizar solo lo que necesita ser automatizado

Obtener el soporte y compromiso de los niveles altos de la compafiia
Emplear inteligentemente la tecnologia

Involucrar a los usuarios en la construccion del sistema

Realizar un prototipo del sistema

Capacitar a los usuarios

Motivar al personal que lo utilizara

. Administrar el sistema desde dentro

10. Mantener un comité administrativo del sistema para dudas o sugerencias.

©CoNOORrWDNE

El CRM a futuro se volverd en una herramienta poderosa que permitira adecuar
productos y servicios a necesidades personalizadas de los clientes de esta manera
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el producto personalizado sera el objetivo de muchas empresas y es ahi cuando la
importancia de invertir adecuadamente garantizara la fidelidad de un cliente.

Herramientas como el internet y los Call centers hicieron posible que la informacion
del producto y la solucién a posibles problemas estén mas accesibles para los
clientes, generando de esta manera una experiencia en la que el cliente sienta una
relacion Unica entre compafiia y cliente, hay que tener en cuenta también que si
bien estas tecnologias ayudan un Centro de atencién al cliente sea este (call center
o cualquier medio de atencién) donde el personal no esté bien capacitado puede
implicar un alto riesgo de perder toda la inversion en tecnologia.

Hay también otros motivos por los que el CRM no tiene éxito y entre esas estan:

1. La tecnologia no es solo la solucion si no se ha definido el objetivo del
negocio

2. Cuando la gerencia de la empresa no esta sintonizado en el mismo canal
que marketing pueden ver la inversiébn como gasto innecesario

3. Un mal servicio al cliente por parte de los empleados de ventas o atencién al

cliente.

Un retorno de inversion mal calculado

Una falta de visién y estrategia de la empresa.

Es necesario redefinir procesos mientras se van implementando el CRM

Una base de datos con informacién de mala calidad puede tirar abajo toda

la estrategia puesto que la informacion es importante para definir segmentos

Una mala integracion de las aéreas relacionadas

Es importante gestionar adecuadamente el cambio

10. El analisis de implantacion para extraer conclusiones y poder ver las visiones
globales de los clientes.

No gk
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Casos exitosos de personalizacion de productos
Caso Coca Cola

Una de las grandes marcas que causaron furor con la personalizacién de productos
fue Coca Cola y sus botellas con nombre, el furor fue tal que la campafa que era:
comparte una coca cola con Marisol (ejemplo) se volvié en Marisol buscando una
Coca Cola con su nombre.

La campafa fue un éxito de marketing y ventas porque involucraba varios aspectos
interesantes para el consumidor. Muchos consumidores sentian emocion al ver sus
nombre en las botellas y apenas la encontraban la subian a sus redes sociales,
incluidos personajes importantes que podian ser influencia, esto generaba un boca
a boca bastante potente. Muchos consumidores coleccionaron las botellas o incluso
se pusieron mas creativos y hasta pidieron matrimonio.
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Al ser Coca Cola un producto de consumo masivo esta camparfa era aplicable a
todos los medios de comunicacion y las activaciones BTL reforzaban el mensaje de
un producto hecho especialmente para el consumidor.
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Cervezas ediciéon limitada

En las marcas de bebidas de cerveza es muy comun sacar una “edicion limitada” un
disefio que despierte interés por parte de los consumidores y por lo general esta
edicién sale por algun evento especial o una fecha conmemorativa.

Budweiser sacé la campana “Rise as one” con motivo de la Copa del mundo Brasil
2014. Al ser una empresa con mucho recurso el detalle de la cerveza edicién
limitada vino con una campafia de marketing agresiva que buscaba posesionar la
marca en la mente de los consumidores en los que tal vez adn no estaba
posesionada.
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Caso Nutella

Nutella a través de redes sociales pasd de tener 35.000 seguidores a 300.000
¢,como hizo esto? Simple, personaliz6 las etiquetas de los envases, permitié que los
usuarios solicitaran etiquetas con su hombre para pegarlas en los envases para esto
lo consumidores llenaban sus datos y esperaban que lleguen sus etiquetas por
correo. De esta manera llego a un target especifico que aumentd sus ventas,
seguidores y cre6 una relacion cercana con los consumidores.

Esta campafa estuvo enfocada especificamente en Espafia y su principal
competidor Nocilla quiso competir la estrategia con envases con disefio de autor y
aungue la campanfa fue agradable ya sabemos quién fue el ganador y cual marca de
crema de cacao conoce usted.
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Casos Nike y Adidas personalizados

Las marcas Nike y Adidas en sus tiendas en la web permiten que los productos
sean personalizados que van mas alla de solo escoger un nombre, estas marcas
permiten incluso elaborar un disefio combinando opciones.

A través de sus paginas www.store.nike.com www.adidas.es Nike y Adidas permiten
personalizar sus diferentes modelos de zapatos, una vez escogido el modelo se
empiezan a seleccionar los colores hasta dejar la posibilidad de tener un zapato
unico. Por ejemplo los hinchas del Barcelona de Espafia podrian tener:
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Vans es otra de las marcas que a través de su pagina web permite que el usuario

escoja los colores que quiere para sus zapatos, probablemente siguiendo el ejemplo
de Nike.
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Pero no todo son grandes marcas personalizando productos, hoy en dia muchas
PYMES permiten que los usuarios den toques personalizados a sus productos esta
estrategia es una alternativa para competir con precio y promocién como ya hemos
mencionado anteriormente. Como ejemplo tenemos a la marca Zazzle que permite
personalizar delantales

t lainle.es

@ZﬂZZb CREA~ ROPA TAZAS TARJETAS POSTERS REGALOS TODO

Todos los Productos

Gana €€€ - Promociona Productos De Zazzie O Crea Tu Propla Tienda Completamente GRATIS

Delantales personalizados, cocina, delantales de cocina: crea un delantal
personalizado

L.a comida sabe mejor cuando &l chel viste un delantal personalizado
+ Tocos los productos

Ropa

Camisetas Feronallzadas
Capuchs De12,70 €para18,00 €
Pota r
Bordads Cantidad Descuento
Chagl Borgad
nd 11-25 10% de
descuento
A.cc"orlos 25-50 15% de
[ $as descuento
Gorras
e 51-100  20% de
Dalantale
L nisles descuento
''''' 101-250 30% de
Para la Oficina RO

Tanetas de Negocic

251+ 35% de

Alfombrilias de Raton descuento

arAs Ne Viale

En Ecuador cada vez hay méas PYMES que buscan ofrecer productos
personalizados como una alternativa de diferenciacion entre esas esta OMBRUPA
www.ombrupa.com esta empresa ofrece personalizar sus productos tanto en ropa
como articulos varios (vasos, llaveros) y esto lo hacen tanto para compradores
individuales o empresariales. La idea nace de una pareja de esposos que buscaban
ropa de coleccion para sus hijos con mensajes diferentes y originales, a los amigos
de la pareja les gustaron los modelos y de ahi nace OMBRUPA que es son las
siglas de sus hijos Omar, Paulo y Bruno.
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Hoy en dia empresas grandes, lideres de segmento implementan productos
personalizados pero también productos personalizados han llegado a pequefias y
medianas empresas. Si usted abre o navega a través de redes sociales encontrara
la promocién de vasos, cases (estuches de celular), camisetas, zapatos y un sin
namero de posibilidades de que sus fotografias o frases adornen sus productos. Sin
lugar a dudas el aumento de usuarios de redes sociales permite bajar
considerablemente los costos y desmitifica que solo las grandes empresas pueden
personalizar productos.

Sin embargo uno de los problemas que enfrentan algunas Pymes con el afan de
capitalizar sus compafiias abaratando costos es usar materiales de baja calidad. Si
bien es cierto que la tecnologia ayuda a abaratar los costos de implementaciéon un
producto de mala calidad o un servicio deficiente puede mandar abajo toda la
estrategia futuro, es necesario pensar entonces que el secreto del éxito para un
producto no es s6lo una estrategia de marketing sino un todo que implica desde los
empleados hasta los proveedores de la empresa.
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CONCLUSIONES 14

La personalizacion de productos que nacio en los afios 90 es en la actualidad el
camino hacia el cual la gran mayoria de empresas se dirigen, basta con mirar las
aplicaciones de su celular, las opciones en la red y en fin la gran mayoria del
productos del mercado ajustados a sus necesidades particulares.

Para en resumen sustentar por qué afirmo que la personalizacion es el futuro puedo
decir:

e La conexidn que se genera entre consumidor y marca es mas cercana
generando mayor lealtad.

e Personalizar nos diferencia de la competencia ante los ojos del cliente.

e La experiencia de comprar un producto hecho a la medida es positiva y
puede desencadenar en un marketing boca a boca poderoso.

e Las redes sociales son claves para ayudar a personalizar y para
promocionar, un correcto manejo de redes es clave.

¢ Una correcta base de datos es importante y las mismas redes sociales
pueden ayudar a que esa base se arme correctamente o se depure.

Es claro que las grande compafias tiene todo el recurso para personalizar pero
todos con un poco de creatividad podemos personalizar productos, dias atras
mientras trabaja en este ensayo mi novia me pidié que pasara su cartera roja y
mientras buscaba la cartera roja de entre una docena de carteras rojas vi unos
zapatos nuevos que tenia de marca Coleguini con en su caja decian: “Estos zapatos
fueron hechos especialmente para ti, tomate una foto con ellos y envianos a la
cuenta @coleguini en Instagram contando tu experiencia” algo tan sencillo como
imprimir eso da un plus que queda en la memoria del consumidor.

Piense por un momento en ¢cémo se sintié6 cuando recibié un producto pensado
para usted? ¢ Que hizo para conseguir el producto o servicio que tanto le gusta? ¢ Le
gustaria recibir productos creados especialmente para usted? Entonces podemos
concluir que nos gusta personalizar y que definitivamente es el camino hacia el qué
vamos.
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