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GESTIO DE LES XARXES
SOGIALS FISIQUES. MES
ENLLA DELS GRUPS DE
WHATSAPP

Els grups de WhatsApp son sens dubte una eina comoda i aqgil a
'hora de comunicar-nos amb la nostra audiencia. No obstant, a
mesura que va creixent, ens adonem que tenen certes limitaci-
ons que els fan perdre punts respecte a altres alternatives.

WhatsApp és ideal per enviar missatges curts, en format
dalertes, perd quan tenim necessitats més concretes, com ara
enviar comunicats meés treballats, o bé necessitem transmetre
una gran quantitat dinformacié i no volem destorbar excessiva-
ment els nostres usuaris, les eines de missatgeria instantania
comencen a fallar.

Daltra banda, d'un usuari de WhatsApp en sabem ben poca
cosa: el numero de telefon i, amb sort, el nom. Aixi doncs, en un
grup de difusid mai podrem segmentar segons preferéncies,
procedencia del contacte o caracteristiques més avancades.

Aqui és on entren en joc les llistes de correu. De segur que
tots vosaltres esteu subscrits a algun butlleti de correu elec-
tronic. Potser les darreres ofertes duna agencia de viatges, les
estrenes del vostre cinema o plataforma de continguts en linia,
o les darreres noticies d'un diari. EI més interessant daquests
correus que rebeu és que lemissor disposa de forca informacio
vostra, nomeés pel fet destar-hi subscrits. D'entrada, sap quan i
des don us vau registrar.

Potser vau fer-ho en el moment de fer una compra en linia
—amb la tipica casella de «Vull registrar-me per estar informat
de les darreres novetats»—, o potser vau cercar activament la
pagina dinscripcié. En cas que ho féssiu després de fer una
compra en linia, també té informacié de quins productes vau
comprar i la despesa que vau fer, el vostre nom i cognomsii la
ciutat on viviu.
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Daquesta manera, quan el sistema us envia un correu, pot
adrecar-se a vosaltres pel nom —segur que heu vist forga but-
lletins que comencen amb un «Hola, Joan»— i recomanar-vos
continguts que tenen a veure amb els vostres interessos.

Aixi doncs, levolucio natural dels grups de difusié de WhatsApp
o Telegram soén les eines de gestio de relacions amb el client —o
CRM per les seves sigles en angles—. N'hi ha de sofisticadissi-
mes, i carissimes, perod per comencar MailChimp (www.mailc-
himp.com) disposa d'una versio gratuita que, molt possiblement,
cobrira la major part de les nostres necessitats. Entendre les
bases de MailChimp és forca senzill: el sistema es basa en tres
pilars principals: audiéncies, plantilles i campanyes.

Les audiéncies no son altra cosa que llistes de contactes. En
un mateix compte podem disposar de tantes llistes de contactes
com vulguem —tot i que la versié gratuita de MailChimp esta limi-
tada a un total de 2.500 contactes—. Les podem nodrir de con-
tactes de manera manual, creant-los un a un —assegurant-nos
sempre que ens han donat el consentiment per incloure'ls en una
llista de correu—, important-los a partir dun document d'Excel o
similar, o a partir d'un formulari del nostre web, que desi directa-
ment els contactes a la nostra audiéncia de MailChimp.
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Les plantilles son els dissenys de correus dels quals dispo-
sem. MailChimp té un fantastic constructor de correus que ens
permet crear plantilles duna manera molt senzilla, posant-hi
blocs de text, destacats, imatges, botons... | personalitzant el
logotip, colors, lletra tipografica...

| finalment, les campanyes sén el que ho agrupa tot plegat.
Quan creem una campanya, estem enviant una série de contin-
guts, amb un disseny determinat —una plantilla—, a una audiéen-
cia concreta.

SEGMENTACIO, PRIMERS PASSOS CAP A UN CRM

Un cop ja estem familiaritzats amb MailChimp, el primer proble-
ma que voldrem resoldre és el fet que, com que no tots els con-
tactes soniguals, necessitem tractar-los de manera diferent. En
un mateix grup podem tenir, per exemple, gent que esta subs-
crita 0 associada als nostres serveis i gent que no ho esta, pero
que potencialment els podrien interessar. Hi podem tenir gent
de diferents franges dedat a qui volem adregar comunicacions
diferents, o fins i tot hi pot haver gent que ha comprat diferents
productes o serveis, als quals volem fer-los arribar informacié a
partir dallo que ja han adquirit.

En aquest cas, la segmentaci6 d'usuaris és la solucio6, i la gran
majoria deines de gestio de llistes de correu, com ara MailChimp,
ens donen una infinitat dopcions per classificar els nostres con-
tactes i missatges. En primer lloc, pensem en un flux de correus
que han dacabar en la venda d'un producte. Per exemple, en el
primer correu podriem parlar de les bondats del producte, o del
problema que resol. En el segon correu, podriem incloure-hi
lopinid d'un expert o xifres d'un estudi sobre el tema, i en el tercer
correu enviariem una oferta especial als nostres usuaris.

Aquest cas, que és un exemple tipic de venda de productes,
només té un problema. No té cap sentit enviar el mateix correu
als usuaris que han obert un correu anterior que als que no
ho han fet. Una persona que hagi llegit el primer correu —i fins
i tot hagi interactuat amb algun dels enllagos que hi ha en el
contingut— comprendra el valor del segon correu, mentre que
qui no hagi obert el primer, no entendra el segon. Per aixo, eines
com MailChimp ens proporcionen mecanismes de segmentacio
basats en si un usuari ha obert o no un correu anterior, o si ha fet
clic en algun dels enllagos.
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Per tant, el nostre flux de correus podria ser: enviem el pri-
mer correu a tots els usuaris, enviem el segon correu a aquells
que hagin obert el primer i enviem el tercer als que hagin obert
el segon. Per acabar de fer una campanya rodona, podriem fer
una operacio alternativa, amb un assumpte diferent, per exem-
ple, per mirar de repescar aquells usuaris que no han obert el
primer missatge.

Si volem anar un pas més enlla en la segmentacio dusuaris, la
majoria deines de gestio de llistes de correu ens permeten classi-
ficar els nostres subscriptors fent servir etiquetes. Per exemple,
podriem tenir una llista d'usuaris on, quan hi inscrivim algu, li
assignem una etiqueta que es digui «potencial», per indicar que
aquest usuari pot ser un potencial client o subscriptor dun servei,
perd que encara no ho és. En el moment en qué aquest usuari
compri el nostre producte, o se subscrigui al nostre servei, li eli-
minarem letiqueta «potencial» i n'hi assignarem una que es digui
«client». Daguesta manera, podrem fer campanyes diferents per
aaquells usuaris que son clients i aquells que encara no ho sén.

MESURA

Un altre dels grans avantatges que ens proporcionen els gestors de
relacions amb el client és la capacitat dobtenir dades sobre com la
nostra audiencia interactua amb els continguts que els fem arribar.

Aixi doncs, MailChimp ens indica, per cada correu que envi-
em, quanta gent I'ha rebut —de vegades podem tenir subscrip-
tors amb adreces de correu mal escrites, que ja no existeixen
0 que estan plenes—, quants 'han obert, i quants han seguit
algun dels enllagos del missatge. Daquesta manera podem tenir
informacio real de quines campanyes tenen més éexit i fer servir
aquest coneixement per crear les seglents.

GESTIO DE CALENDARIS | CITES

Un altre dels reptes a que ens enfrontem quan gestionem comuni-
tats d'usuaris és la de triar dates o franges horaries per dur a terme
reunions o esdeveniments que vagin bé a la majoria. Preguntar-los
directament i gestionar-ne totes les respostes de manera manual
no és una opcio, ates que la feina que suposaria processar cente-
nars de respostes i mirar de quadrar les agendes és inviable.
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En aquest sentit, Doodle (www.doodle.com) és una eina
gratuita —tot i que, com MailChimp, disposa de plans de paga-
ment— que ens facilita enormement aquesta tasca. Si volem
buscar la millor data per celebrar, per exemple, una assemblea
dassociats, n'hi ha prou amb crear un esdeveniment a la
plataforma, assignar-li les diferents dates o hores que volem
establir com a opcio de vot i compartir I'enllag de Doodle amb
els nostres usuaris.

Quan hi accedeixin, la plataforma els permetra triar una o
diverses opcions —segons com ho hagim configurat— i no-
saltres, com a organitzadors, veurem en un panell de control
quin dels dies o0 hores acumula més vots favorables. El sistema
també ens permetra veure quins usuaris han respost i quins
no —per si volem enviar-los un recordatori—, i enviar un correu
amb la invitacio un cop s'hagi fixat la data i hora definitives.

Una altra de les eines que ens proporciona Doodle permet
posar el nostre calendari a disposicio del public per tal que in-
trodueixin a 'agenda automaticament les nostres reunions. No
patiu, podreu especificar quins dies i quines hores voleu posar
a disposicié del public, limitar el nombre maxim de reunions
gue es poden reservar en un mateix dia o establir una pausa
minima entre reserves.

A més, el sistema sencarregara, de manera totalment auto-
matica, d'enviar recordatoris per tal devitar absencies o oblits.
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GESTIO D'ESDEVENIMENTS | CONTROL D'ASSISTENCIA

Un cop hem apreés a gestionar comunitats d'usuaris, fer campa-
nyes i proposar-los opcions de calendari, quan ja tenim un dia i
una hora quadrades per dur a terme el nostre esdeveniment,
com podem gestionar-ne les inscripcions?

Si estem treballant amb una comunitat reduida, segurament
n'hi haura prou amb demanar que els nostres usuaris enviin un
correu de confirmaci6 dassistencia, pero si estem organitzant
un esdeveniment amb centenars de convidats, les inscripcions i
el control dassistencia poden esdevenir una feina forca feixuga.
En aquest sentit, Eventbrite (www.eventbrite.com) ens permet
donar dalta esdeveniments i crear un formulari d'inscripcio amb
tots aquells camps d'informacio que necessitem.

Aquests esdeveniments poden tenir opcions dassistéencia,
com ara aforaments o franges horaries, i els formularis d'ins-
cripcié poden incloure tota mena de camps de dades —fins i tot
caselles de subscripcio a una llista de contactes, sincronitzada
automaticament amb MailChimp!

A més, Eventbrite s'encarregara denviar correus de con-
firmacié als assistents i generarautomaticament una entrada
Unica i valida per a cadascun dells.

Podem fer servir la plataforma totalment de franc. Si el
nostre esdeveniment és gratuit, la plataforma també ho és. En el
cas que vulguem cobrar entrada, Eventbrite ens proporciona la
passarel-la de cobrament —sense haver de configurar res amb el
nostre banc—, a canvi de quedar-se un petit percentatge de les
vendes.

Per descomptat, hi ha moltes altres eines amb funcionalitats
més avancades que les que hem esmentat en aquest recull. No
obstant aixo, és preferible que provem de simplificar els nostres
processos interns i comencem emprant eines més senzilles,
finsitot en les versions gratuites.
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