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6. ¢Por qué una empresa debe considerar la
Utilizacién de la Mercadotecnia Directa dentro
de sus estrategias de negocio?.

Comprobacidén de la hipdtesis y conclusiones,.

6.1. Comprobacidon de la hipétesis.

Se estipulé como hipotesis de este trabajo de tesis que la inclusion de un plan
estructurado de Mercadotecnia Directa en las estrategias empresariales es
precisamente la mejor alternativa que tienen dichos empresarios como medio de
retencién de sus clientes actuales asi como medio para poder establecer un
crecimiento programado en su participacion de su mercado actual y como posible

apertura a nuevos mercados potenciales.

Habiendo terminado el desarrollc de la tesis puedo concluir que la hipdtesis

estipulada es afirmativa por las siguientes razones:
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Como vimos en el Capitulo 2, los consumidores en nuestros tiempos ya no solo
exigen que sus productos sean de la mejor calidad y al mejor precio, sino que sus
necesidades se han extendido y exigen de una atencidon personalizada y de facil
acceso. Si el consumidor encuentra que su proveedor actual no le proporciona
un verdadero servicio que satisfaga sus necesidades, va a buscar algun otro
proveedor que si lo haga. La Mercadotecnia Directa ayuda a las empresas a
estar cerca de sus consumidores a establecer una verdadera relacién uno a uno,
;.como?, con todas las herramientas que se expusieron a lo largo de esta tesis,
correo directo, telemarketing, comercio electronico y las bases de datos.
Adicionalemte implementando estrategias como el CRM en donde se mezclan
todas las herramientas y se hace uso combinado de la tecnologia y el recurso

humano para conocer, reconocer, recompensar y retener a los clientes.

Con nuestros actuales clientes es necesario que estemos cerca de ellos y no solo
€s0 sino que aprendamos sus necesidades y su comportamiento para ofrecerle
un verdadero servicio basado en eso, ademas lo mas importante es reconocer su
lealtad hacia nuestros productos y nuestra compafiia dandole valores agregados.
Lo anterior se puede realizar desde una manera simple como con una llamada
telefonica en donde le informemos scbre el status de algin pedido y le
realicemos alguna pequeiia encuesta sobre el servicio, 0 de una manera un poco
mas complicada pero mas recomendable, estableciendo una estrategia de CRM
que nos ayude a establecer relaciones mas fuertes con ellos. Al establecer una

relacion mas fuerte, los clientes no querran cambiar de proveedor sino por el
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contrario aumentara su nivel de recompra y recomendaré la compafiia, que a

final de cuentas las recomendaciones son el mejor vendedor que existe.

Con respecto a incrementar nuestra penetracion en el mercado o inclusive
ampliarse a otros. La mercadotecnia directa también juega un papel muy
importante, ya que gracias a ella podemos llegar a contactar un mayor volumen
de personas en poco tiempo, sin dejar de tener una atencion personalizada. El
caso practico que se presentd en esta tesis en los capitulos 3 y 4, €s una prueba
de esta afirmacion, el Instituto Nuevo Amanecer estaba enfocado basicamente al
mercado de empresarios que quisieran apoyar a su causa, sin embargo al
desarrollar la campafia de telemarketing que en la presente tesis se muestra, se
pudo atacar de una manera mas facil y rapida un mercado nuevo, el residencial y
el resultado fue todo un éxito, muy por arriba de lo esperado. Como este caso
debe de haber muchas empresas, sobre todo medianas y pequefias que al
desconocer este tipo de técnicas y estrategias estan perdiendo un mercado
potencial increible, vean el capitulo 3 Panorama en México, 12 millones de lineas
telefénicas, 14 millones de lineas celulares, 2 millones de usuarios de Intemet y
no solo es0 sino que ponen en riesgo que sus actuales clientes los dejen por

otros proveedores que si lo hagan.
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6.2. Conclusiones.

Aun y cuando la elaboracién de ésta tesis fue basada basicamente en mis
experiencias en el tema de la Mercadotecnia Directa, el tiempo dedicado a la
misma lo gané al doble en la adquisicidn de conocimientos nuevos y en el

ordenamiento de tantas ideas que no tenia bien definidas.

Mi objetivo principal al querer desarrollar el tema de la mercadotecnia directa, fue
ademas de para afianzar mis conocimientos, para tratar de transmitir la
importancia que yo considero tiene este tema. Siento que como es un tema
relativamente nuevo en México, existe mucho desconocimiento al respecto y creo
fielmente que es una herramienta de gran utilidad para el desamollo de un
negocio en este milenio que comenzamos. En mi trabajo como ejecutivo de
cuenta dentro de una las mas importantes companias de mercadotecnia directa
en Mexico, me doy cuenta que la mayoria de los clientes que tenemos son
comparias o grupos grandes y muchos de ellas provienen de corporativos o
grupos extranjeros. Inclusive en las grandes empresas existe desconocimiento
acerca de la utilizacion de las herramientas de Mercadotecnia directa o de la

evaluacion del desempeno de las mismas.

El tema es muy exienso y lo que se alcanzd a cubrir en esta tesis es solo una

pequena parte, puedo considerar que es una introduccion al tema, pero espero
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pueda ser de utilidad y sirva como una guia general o manual de bolsillo para

aquellas personas que deseen comenzar a implementar estrategias de este tipo.

Uno de los temas mas actuales relacionados con la Mercadotecnia Directa es el
CRM o Customer Relationship Managment, es un tema que se menciond a
grandes rasgos en el capitulo 2, mas sin embargo es un tema muy interesante en
el que se puede profundizar tanto como para hacer un libro al respecto, de hecho
los hay, aunque nomalmente extranjeros. Recomiendo realmente investigar

acerca de este tema.

Agradezco al lector por el tiempo dedicado a leer este trabajo de tesis, espero

haber cumplido con sus expectativas del mismo y que le sea de utilidad.

Sinceramente,

Ing. Rafael Pedraza Sema



143

7. Glosario.

Agente de Calidad. También es comun llamarlos QA por su término en Ingles
Quality Assurance. Existen 2 funciones para los agentes de calidad, la de
validacién y la de monitorec. La funcidn de validacion es el de verificar que toda
la informaciéon que es capturada por el operador esté correcta y que concuerde
con lo que el cliente indica en la linea, para esto el operador necesita grabar la
confirmacién de todos los datos en un cassette en donde se escuche la
aceptacion del cliente y ésta grabacion pasarla a calidad. La funcién de
Monitoreo, consiste en estar escuchando llamadas de operadores de manera
aleatoria y verificar aspectos como, Identificaciébn correcta, manejo de
interrupciones, volumen, inflexidon y tono de voz, conocimiento del producto, si

realiza segundo esfuerzo, etc. Y calificar el desempefio.
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B2B. Manera en que en inglés abrevia Business ta Business, que traducido
literalmente al espafiol quiere decir Negocio a Negocio. El concepto B2B lo que

significa es que nuestro mercado objetivo son otros Negocios no un individuo.

B2C. Es como en inglés se abrevia Business to Consumer, cuya traduccion es
Negocio a consumidor. Lo que significa B2C es que el mercade al que dirigimos
nuestra estrategia sera la persona o personas que utilizaran nuestro producto o

servicio, osea, el ultimo consumidor.

Base de Datos. Conjunio o coleccion de datos y que permite un acceso o

recuperacion de los mismos de una manera facil y rapida.

Browser. También se le conoce como Navegador. Herramienta de software

que permite a un usuario buscar, ubicar y ver paginas del WWW en Intermnet.

CCPH. Sus siglas corresponden a “Completed Calls Per Hour” o en espaiol
Llamadas completadas por hora. Es el numero promedio de registros finalizados
por hora telemarketing. Son llamadas que ya no van a ser remarcadas, tienen

una disposicion final, este nimero incluye a los contactos.
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Codigo Postal. Namero compuesto de 5 digitos, cada uno de ellos se
encuentra asociado a un area geografica del pais considerada como posible
destino de correspondencia o envios.

Cada posicién, leida de izquierda a derecha, permite identificar el destino de una
pieza postal por la lectura de sus cifras. Las dos primeras posiciones
corresponden a la Entidad Federativa o a la Delegacidon en el caso del Distrito
Federal. La tercera posicion, indica una cuidad importante, un municipio o una de
las diez areas en que esta dividida postalmente cada Delegacion del Distrito
Federal. La cuarta representa un municipio o colonia de una cuidad, y la quinta,

un conjunto de manzanas o el numero especifico de un cliente corporativo.

Cofetel. Abreviacién de Comisidén Federal de Telecomunicaciones. Es un
6rgano administrativo desconcentrado de la Secretaria de comunicaciones y
Transportes que fue creado por el Gobiemo Federal con el objeto de regular y

promover el desarrollo eficiente de las telecomunicaciones en México.

Comercio Electréonico. También se le canoce como en sus términos al inglés e-
commerce 0 e-comm. Es el mantener relaciones de negocios y venta de
informacion, servicios, y bienes de consumo por medio de redes de

telecomunicaciones computacionales.

Contacto. Toda aquella [lamada en la que logramos contactar a un tomador de

Decisiones (TTD), esto es, se logra contactar a una persona a la gue le podemos
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vender 0 brindar el servicio para lo que estamos llamando. En EUA se les llama

“Yes or Not Calls”, llamadas de Si o No.

Conversién. Es el porcentaje de ventas sobre el nimero de contactos.

Correo Directo (Direct Mail). Herramienta de comunicacion impresa que utiliza
el correo tradicional para proporcionar un servicio 0 dar informacion comercial
sobre algun producto o servicio de una manera dirigida a clientes actuales o
potenciales previamente identificados y en el cual pueden incluirse algunos otros

materiales no impresos.

Correo Electronico (e-mail). Son mensajes transmitidos y recibidos a través de
una red de computadoras digitales. Pemmite a los usuarios de computadoras que
se encuentren conectados a una red a enviar a otros usuarios textos, graficos,
sonidos e imagenes animadas. En la mayeria de los casos el mensaje puede ser
transmitido simultaneéamente a un universo de usuarios 0 a un grupo o individuo

seleccionado.

CPH. Sus siglas que corresponden a “Contacts Per Hour” o en espafiol
Contactos por hora. Es e! nimero promedio de llamadas contactadas por hora

telemarketing.

CRM. Abreviaciéon de Customer Relationship Management. estrategia de

negocios la cual tiene como objetivo el aprender mas a cerca de nuestros
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clientes, para poder asi ofrecerle los productos y servicios que necesita, ademas
de reconocer su lealtad hacia nuestros productos y compania, utilizando una
combinacion de tecnologia con recurso humano. Es una estrategia

principalmente de retencidon y reconocimiento de clientes.

Cyberspace. En espaial Ciberespacio. Espacio Cibernético, tereno no fisico
creado por los sistemas de ordenadores; espacio que se crea en las conexiones

de Intemet.

Disposicion. Estatus final que se le da a una lamada. Normalmente las
disposiciones estan agrupadas por motivos, por ejemplo un motivo es “No
comprd” y una disposicién dentro de ese motivo puede ser “No tiene dinero”.

Existe un formato general de disposiciones en el Apéndice A del Apéndice.

Ejecutivo de cuenta (Account Manager). Es el responsable de administrar
todos los aspectos concemientes al programa. Su objetivo principal es el de
asegurar que las metas de calidad, productividad o rentabilidad se cumplan o aun

mejor se sobrepasen. Debe de mantener una estrecha comunicacion con su
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cliente, ya sea interno o externo, reportando el progreso en cuanto a metas,
productividad, calidad, estrategias a seguir e inclusive horas trabajadas y
facturacion. También reporta el seguimiento y resultados de correo directo,

mensajeria y administracion de las bases de daios.

Elementos del Correo Directo. Los elementos de los que se compone el

correo directo son, el scbre, |a oferta, anexos y cupén de respuesta.

HTML.. Abreviacion de HyperText Markup Language. Lenguaje especial con el

que son escritos los documentos del WWW,

Internet. Red que conecta a muchas redes computacionales y que esta basada

sobre un sistema de direcciones comunes y un protocolo de comunicacion
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llamado TCP/IP (siglas en ingles de Trasmision Control Protocol / Intemet

Protocol).

Listas. Serie de registros que contienen informacion que nos sirve para poder

accesar al cliente. Son generadas a partir de las Bases de Datos.

Listas Compiladas. Son listas que se obtienen de directorios y registros
pablicos, como lo son la seccién amarilla, la seccidn blanca, directorios

profesionales, de negocios, secretarias gubernamentales, camaras, etc.

Listas de Respuesta. Son listas que provienen de registros de compradores
previos o indagaciones previas ¥ que han producido una respuesta ya sea por
correo, teléfono o de manera electronica (Correo electrénico o Internet) y pueden
ser tanto internas, campanas realizadas con anterioridad por la compafia o
pueden ser externas, de campafias realizadas por otras compafias y que estan

dispuestas a venderias.
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LLTPH (DPH). Las primeras siglas corresponden a “Llamadas Totales Por
Hora” y las segundas al mismo término pero en inglés “Dials Per Hour”. Es €l
numero promedio de llamadas totales que realizamos por hora telemarketing.
Estas incluyen completos, remarcajes y otros. Dentro de otros se pueden
considerar tonos de ocupado, tritones, faxes, eic. o todas aquellas disposiciones

que no quedaron definidas en las otras definiciones.

Marketspace. Mercado virtual en Internet..

Mercadotecnia. Proceso de planear y ejecutar la concepcion, establecimiento
de precios, promociones, y distribucion de ideas, bienes o servicios que generen

un intercambio que satisfaga los objetivos individuales y organizacionales.

Mercadotecnia Directa. Estrategia de Mercadotecnia que puede ser parte de
un Plan Integral de Mercadotecnia, que se distingue por generar un intercambio
uno-a uno directamente con el consumidor y cuya transaccidon puede ser
evaluada inmediatamente, quedando almacenada para futura utilizacién y

referencia.

Mezcla de Elementos de la Mercadotecnia Directa. Bases de Datos,

Telemarketing, Correo Directo, Comercio Electronico.
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Mezcla de Mercadotecnia. Esta compuesta por Producto, Precio, Plaza y

Promocidn, también se le llaman las 4 P's.

Mezcla Promocional. Se compone por Publicidad, Venta Personal, Promocion

de Ventas, Relaciones Publicas y Mercadotecnia Directa.

PYME. Abreviacion del término “Pequefia y Mediana Empresa”.

Remarcaje. Estatus o disposicion de llamada que indica que ese registro tendra

que volverse a marcar posteriormente.
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Representante Telefonico. Es la persona que realiza o recibe las llamadas
telefonicas. También se utilizan otros términos como Representante de ventas
telefonicas (RVT), Rep, Operador o por sus siglas en inglés TSR

(Telemarketing Sales Representative).

RPH. Siglas que corresponden a “Remarcajes por hora”. Los remarcajes son

registros los cuales pretendemos volver a marcar.

Script (Guién). Es la redacciéon que utilizan los RVT's a la hora de la realizacién

de la llamada.

SEPOMEX. Abreviacion de Servicio Postal Mexicano, Institucion de la Secretaria
de Comunicaciones y Transportes que regula los cddigos postales y ademas
proporciona servicios de envios de correspondencia, mensajeria, paqueteria,

giros postales, almacenaje y maquinas franqueadoras.

SPH. Abreviacion de las siglas “Sales Per Hour” cuyo término en espanol es
Ventas por hora. Es el numero promedio de ventas por hora telemarketing. La
medida mas general utilizada para la medicion y control del desempefio de una

camparia de telemercadeo es el SPH,
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Supervisor. Coordina las actividades de los operadores relacionadas con el
servicio que se realiza. Tiene que estar motivando y apoyando para que el grupo
cumpla con las metas establecidas, tanto de ventas, como de Hamadas,

contactos, conversion, etc. Es el responsable del desempefio de los operadores.

TDD. Persona a la que le podemos vender o brindar el servicio para lo que

estamos llamando.

Telemarketing. Accién que realiza un individuo 0 empresa para comunicarse

con sus clientes o contactos a través del teléfono.

Telemarketing Inbound. Es aquel en el que el contacto es iniciado por el

cliente o cliente potencial.

Telemarketing Outbound. Es justamente lo opuesto al telemarketing Inbound,
en éste el contacto es generado por la compaiia. Es una actividad de generacion
de contactos pro activa y que nos provee de un mayor control en la actividad de

realizar dichos contactos.
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URL. Abreviacidén de Uniform Resaource Locator. Direccidn en linea que se
asigha a los documentos alojades en el WWW y por medio de ja cual son

identificados. Ejemplo, hitp://www .tunegocio.com .

World Wide Web. También se le conoce como WWW o la Web. Es el principal
servicio de recuperacion de informacion del Internet. Da a los usuarios acceso a
una vasta formacion de documentos que estan conectados entre si por medio de
ligas de HyperText o Hypermedia. Los documentos de HyperText con sus
comrespondientes textos y ligas estan escritos en HyperText Markup Language
(HTML) y asignados a una direccién en linea llamada Uniform Resource Locator

(URL).
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7.1. Apéndice A: Formato General de Disposiciones.

Grupo

Ventas
Ventas

Ventas

No Compré
No Compré
No Compré
No Compré
No Compré

No Compré

No Contacto
No Contacto
No Contacto

No Contacto

9. Apéndices.

Motivo

Disposicion de Venta 1
Disposicion de Venta 2

Disposicion de Venta 3

Es muy caro

Tiene otra marca
Ya tiene el producto
No le Interesa

Nao tiene dinero

Lo va a consultar

Tritone
Fax / MODEM
Contestadora

Empleada doméstica

Clasif.

<

a4 O 0 O O 0

A A O 0O
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No Contacto

No Contacto
No Contacto

No Contacto

Base de Datos
Base de Datos
Base de Datos

Base de Datos

Nunca se localiza en el horario
campana

Menor de edad

Ocupado

No contestan.

Prueba
Preview
No molestar

Se corté llamada

A A A O

A O @ O
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