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Lealtad
@ | ealtad y Rentabilidad:

¢ “es mas economico retener un cliente, que captar
uno NUevVo'.

Tarjeta de Crédito
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Fuente: Reicheld y Sasser, “Zero Defections Come to Quality”, HBR, 1990.

©® CRM - Customer Relationship Management
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Customer Lifetime Value

® E| CLV es el valor presente de los flujos futuros
asociados a la relacion con el cliente.

i D
_ CI:i 1
CL\/| - ZtZO (1+ d)t

\_ J

® Donde...
¢ CFit = Flujo de caja generado por el cliente i en t
¢ h = Horizonte de tiempo
¢ d = Tasa de descuento
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Customer Lifetime Value (2)
®Por ejemplo...
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La suma de los flujos futuros gracias a este cliente es de 523. Asumiendo
una tasa de descuento de 10%, el CLV al aino cero es de 398,11
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Customer Lifetime Value (3)

® Al conocer el CLV de los clientes, se puede:
¢ Enfocar en los grupos de clientes de igual “salud”

¢ Evaluar el presupuesto para una campana de
marketing

© Medir la eficiencia de camparias de marketing
pasadas, evaluando el impacto en el CLV que

produjo.
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¢, Como mejorar la retencion de clientes?

@® 5 pasos basicos:
¢ Establecer nivel de retencion actual
¢ Entender cuanto tarda en ser rentable un cliente
¢ Establecer una tasa de retencion meta
¢ Definir estrategia para mejorar retencion
¢ Medir los resultados
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Programas de lealtad

@ ; Son una buena opcion?
© Caso LAN v/s Pan Am

@ ; Son necesarios para el éxito de una marca?
© Caso Falabella v/s Motorola

® Dependen mucho de la psicologia:
¢ Premios hedonistas v/s utilitaristas
© Ajuste idiosincratico
¢ Premios congruentes con el esfuerzo
@ ; Conclusiones?
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E-Commerce

® Consiste principalmente en la distribucion,
compra, venta, marketing y suministro de
informacion complementaria para productos o

servicios a través de redes informaticas como
Internet
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Operadores que participan

®©B2B C—)> EmpresaaEmpresa
© Codelco/LAN
© Guante/Distribuidoras

®©B2C C—> Empresaa Consumidor

¢ Compras en Falabella mediante pag web
¢ Dell
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Operadores que participan (2)
@ ;C2C?

ehY
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Calidad de la interaccion

® Tipo I: Catalogo
¢ Basica
¢ Descarga de informacion
¢ Muestra de productos/servicios
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Calidad de la interaccion (2)

mpcC e —

A colaborar con las futuras generaciones...Se aprende

Responsabilidad Social

Fundacion CMPC

Plan de Buena Vecindacd
Parque Jorge Alessandri
Papelnet
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Calidad de la interaccion (3)

Tadoj gl

Contactanos - Quienes Somos

Avenida Vitacura 6798 Local G7, Vitacura Siguenos
Santiago, Chile Tel.2192337 Fax 3713300 en Twitter
Nintendo Wil Playstation 3 Xbox 360 Nintendo DS PC PSP Gamecube Playstation 2

Disponible Dispanible : Disponible. : Dispanible

e

* g0

THE BEATLES

ROCKBAND

$ 39.900

MAFNEL L-ILTIMATE
ALLTANCE 2
$39900 /| $39900 /| $39.900
Disponible Martes 22 de Septiembre

ODST

Regalo Exclusivo Play and Charge Original

Disponible Disponible Disponible Disponible Disponible

i@ e s G

FALLOUT 3 Eura KILLZONE 2 Euro || MOTORSTORM 2 Euro|| F1 Championship Euro RESISTANCE 2 Euro || RATCHET CLANK Euro
$ 39.8900 $ 32.800 $ 32.800 $ 39.800 $ 32.800 $ 19.800
MNicnanihla Micranikla Micmanikla Micranikla Micnanikla Micnanikla
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Calidad de la interaccion (4)

® Tipo Il: Venta
¢ Intermedia
¢ Permite interaccion
¢ Complementacion con medios no digitales
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Calidad de la interaccion (5)

Falabella.com
Electrohogar Computacion Decohogar

ir por palabra o codigo de producto

ﬁ Enirega en 24 hrs

Falabella TV  ‘Viajes. CMR  Novios " !_5511:3&2'_5133_5__:!
Servicio al Cliente  Tiendas Registro Wi Cuenis
Dormitorio Muebles Deporte Mundo Infantil Belleza Regalos

| 100% Seguro ¥ ‘Venta Telefonica 600 390 6500

iriedad de productos y los mejores precios e

Destacamos
esta semana

Falabella en Casa
Especial Septiembre

Oportunidad Unica CMR
'-'hp.rlzl'rfc.nﬂ exztaz ofertas’

Primavera con Gama
Especial cuidado personal

Hoy en Tiendas
Revizar catalogos online

Especial Colchones

FoEn | [ | !‘ﬂlﬂ‘lm'.fﬁﬁhl Seita

=Ner todos los productos

Box Spring

Rosen
Box Sprng Uno. 1
2 Plazas Textil

$199.990

Mormal $431.900 ‘\)

E-:H-c Spring sobre 2pl. 4

con tu MR +$4.990 Lidvate un Sat \.‘muv
Plancha + Harvidor + Sandwichara

" n\\\\".\\ﬂ\l\‘lf\‘
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Calidad de la interaccion (6)

= Cant ah Sgn i
Keyword Search <

Buy Onling or Call 1-87 / -566-3355
Products

Laptops & Mini + Desktops ~ Printers & Ink ~  Electronics & Software + HDTWs v DellChat Dell Outlet +  Dell Financing ~  Gift Cards  En Espaifiol

Services  Support | Purchase Help  Learn  Best of Web My Account

X SHARI

Dell recommends Windows Vista® Home Premium.

You are here: B= US4 = Home & Home Office » Laptops

Laptop / Notebook Computers

= Conines”! BIG SAVINGS ON PREMIUM LAPTOPS
.Lrlt_eg Worldwide Premium materials, performance, and support -
Find out Why select XPS laptops now up to off instantly.

Looking for a Lighter
é Laptop?
Laptops Starting at $619!

Shop MNow

arrow Your Laptop Selection

< Product Category
Oxes

Dlnspirnn

[ studio Laptop

< Optical Drive

[ co-rwv 1 ovD-ROM
O copvosrw

I Laptop Screen Size

Oser

Offer ends 10/9 ® 6 AM CT.

Sortby: @) Price @@ Screen Size

2 =H B =2 B =

—
Inspiron Mini 9 Inspiron 15 Inspiron 14 Inspiron 13 Studio 15 Studio 17 XPS M1330
Starting at Starting at Starting at Starting at Starting at Starting at Starting at
$349 $499 $599 $599 $649 $749 $899

MORE MUSIC. MORE MOVIES.
MORE SAVINGS.

SELECT 15" LAPTOPS STARTING
AT $519. OR AS LOW AS $16/MONTH*.
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Calidad de la interaccion (7)
® Tipo llI: Virtual

¢ Avanzado
¢ Reemplazo total
¢ Diversos medios de interaccion
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Calidad de la interaccion (8)

amazoncom Hello. Sign in to get personalized recommendations. New customer? Start here, FREE Two-Day Shipping with No Minimum Purchase [+
i mTDda\f's Deals(~)  Gifts & Wish Lists (%)  Gift Cards (%)

Your Account | Hely

€) " cart

Your Amazon.com (%)

Your Lists

hop All Departments

looks

> Amazon 12 posts since yesterday
} .
fovies, Music & Games > Don t Run Out Daly BLOG fead posts
ligital D load f a
LT > e 3 ] ) ’ Bring the Beach Inside with Moon Sand
L v _ Squish it. Shape it. Mold it. For
lectronics > : - ; 3 limited time, get a
lome & Garden > on Laffy Taffy, Sweet Tarts, _ Sl b;fgke;;flt"ﬁﬂgn
A : and for only .99, It's fun

irocery, Health & Beauty > TWlZZlerS, and more that will never dry up.
‘oys, Kids & Baby > » Shop now at Amazon.com » See more Moon Sand products
Ipparel, Shoes & Jewelly >
iports & Outdoors > . .
_ Shop Our Lowest-Price Pearl Basic Jewelry
ools, Auto & Industrial >

1eck This Out < - .
introducing
Selling on &mazon

.
List iterns for free ‘ )
and sell to millions. i’.ﬁ, @ @ I

TV Series Stores now playing:you:
E DVDs and more 14k Gold Freshwater 14k Gold Freshwater 14k Gold Freshwater
1o from your favorite Cultured Pearl Cultured Pearl Cultured Pearl Stud
show, Bracelet Necklace Earrings
Emerging
Technologies .
. Products changing » Shop more low-price
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Ventajas del E-commerce

® Mayor accesibilidad

-acil comparacion
Rapidez en consultas

-acil seguimiento

® Mejor Gestion:

¢ Transparencia
¢ Todo es visible
¢ Disponibilidad
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Ventajas del E-commerce (2)

ticketmaster OCTUBRE 18 HRS.

CHILE Emir Kusturica & The No Smoking Orchestra

INICIO MAPA DE ASIENTOS RECINTOS PUNTOS DE VENTA AYUDA  LINKS TM EN EL MUNDO

CATEGORIAS DESTACAMOS

05 DICIEMBRE 2007 21:00 HRS

b Conciertos ESTADIO NACIONAL
¢ Deportas

F Teatro
P Culturalaes
F Familiaras

¢ Especialas

Comedia al Cubo Teatro

E-Ej?roito Teatra
El Gato Bakano Teztro

FIESTA 80"8§ . . - i
JUEVES 23 Dé OCTUBRE El Malefico y ala wez genial Or. F Teatrg| 78 de Noviembre
TEATRO CAUPOLICAN

2 1 IZ' EI HORAS Y qui?n no sabe oY mo e undrag?n Teatra Estadio Macional
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Ventajas del E-commerce (3)

® Para la empresa, ahorros en:
¢ Papel
¢ Espacio (instalaciones, almacenamiento, etc.)
¢ Logistica (cadena de distribucion mas corta)
¢ Tiempo

® Ademas, jse acumula informacion!
¢ Comportamiento de compra
¢ Estadisticas
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Trade-Off: Ahorros v/s seguridad

® Seguridad determinada por 4 principios:
¢ Principio de Autenticidad
¢ Principio de Integridad
¢ Principio de Intimidad
¢ Principio de no rechazo

@® Barreras
¢ Confianza
¢ Miedo al fraude
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Expectativas del cliente online

@® Se demanda calidad en Servicio al Cliente

1.
2.

Facilidad para encontrar lo que se esta buscando

Facilidad de uso, velocidad en las paginas y no
errores

Los precios , caracteristicas de los productos
deben estar disponibles y ser competitivos

Tener disponible informacion sobre los plazos,
fechas, formas de distribucion
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Expectativas del cliente online (2)

Banco en Linea
Ingresn_(:__li_e_qt__e_s__

Resultados de la Bisqueda de imagenes de Google de htkp: fiwene, seprin, netfportaling. .. h

RUT: |
Clave: .
ZPROBL SU CLAVE?
Eﬁ{.‘lﬁﬂf '&?%EWE -!iﬁ‘!f.[[ Crédito en

BANCA TELEFONICA 600 390 6200 CREDNTC DE CONSUMO
L ] ] 00 LD GUE QL) S CO
ENAMORATE e 1000 10 0gt GRAtRis ENAMORATE DE TODMY LO GUE OUIERA iN

HAZTE CLIENTE con 10 CREDITO IMBATIBLE. | TU CREDITO IMBATIBLE.

. Tasa Desde 0.9

Pide ta Cradito Imbatible en las mejores condiciones®.

CREDITO
IMBATTBLE

+ Paga la primera cuota hasta en 90 diss.
+ Eline hasta 2 meses de no pago al anio; (17
* Haszta 72 meszes plazo.

Banca Telefdnics
> 099

i

Lajeros Automaticos el te esperamos en horario de tienda, los siete dias de lag€nmana.

Emergencias

"
=l
VUE—
4
&

Empreésas

. hasta 24 meses plazo i

3 porlatasa para otros mo
2z del pago

rinta
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Expectativas del cliente online (3)

® Ejemplo facilidad de uso

Sin compromiso, simule las condiciones de su crédito.

Ingrese los siguientes datos para consultar el monto aproximado de las cuotas de su

MultiCredito:
rut (ej. 8537231-9)
monto del crédito § (ej. $ 6000000)
numero de cuotas cuotas

fecha pago primera cuota | 05 |w || Noviembre |s|| 2008 [w]
(6 meses de gracia hasta el 07/04/2009)

jdesea elegir meses de nopago? O ®pno
cargar cuotas alatarjetade crédto (g @ pno

dgieneune-cupin? Og ®no

horrar calcular

valores aproximados y aplican sélo para Internet, tasa no vélida en sucursales.
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Expectativas del cliente online (4)

5. Los clientes deben ser informados de todo lo
relacionado con el producto/servicio, a traves de
E-mall

6. Garantia de privacidad de datos personales y
seguridad en las transacciones

/. Laentrega de productos/servicio debe de
realizarse en los plazos fijados
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Expectativas del cliente online (5)

Google AdSense: informacion de pago actualizada  1nbox | x

adsense-noreply-es@google.com to bec: me

Hola,

Le enviamos este mensaje para informarle de que el 2 de abril de 2009,

cambid la forma de pago asociada a su cuenta de
AdSense. Sitiene algln comentario sobre esta modificacidn, pdngase
directamente en contacto con

Para revisar su forma de pago, siga estos pasos:

- Acceda a su cuenta de AdSense en http-//www.google com/adsense
- Vaya a la pestafia "Mi cuenta”

- compruebe la seccion de informacian sobre pagos para determinar su
tipo de pago

Para revisar o actualizar su lista de usuarios con acceso, visite la
pagina de acceso de su cuenta en la pestafia "Mi cuenta”. Tenga en
cuenta que Google AdSense no puede interceder en disputas de acceso
entre usuarios.

Atentamente,

El equipo de Google AdSense
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iSuerte!




