— Acelera
= pyme

red.es “

Fondo Eurnpen de Desarrollo Regmnal

e

‘Una manera i |—‘|'P—‘ i—'l"LL ropa

Webinar: CRM y Email Marketing ‘

SEEEE. BEEr ' e R




COFICIH A . -
' Objetivo:
Ace'ﬁﬂﬁe INDUSTRIALES d TRANSFORMACION DIGITAL
DE TU EMPRESA

2 afos [hasta septiembre de 2023)

Irde la mano de la pyme y autdnomos para
ayudaries en su transformacién digital,

Pymes y autdnomos. Multisectorial.

Lineas de actuacion

de la Oficina de transformacion

digital “Acelera Pyme” _
Gratuito y acceso libre { 4

- ) KIT

“ DIGITAL







OFICINA
I NGENIEROS

Acelera . INDUSTRIALES
pyme |

Juan Gomez

 Digital Transformation Leader en Seidor.
* Director de Creatividad y Estrategia Digital.
 Emprendedor Capitan Briefing.



OFICIMA

I | M GEMNIEROS
Acelera INDUSTRIALES
pyme
R P ' \ R — VY
ivepinar: RVl V. &Imae
:H'{-.'T; 18 ;:* = u 1O

Programa:

« Formularios de toma de datos y Cookies.
* Geolocalizacion.

» Social y Mobile CRM.

» Gestion de contactos.

« Segmentacion de clientes.
* Upselling vy Crosselling.

* Leads, MQL y SQL.

» Calificacion y enriquecimiento de Leads.
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EN TERMINOS DE DEMOGRAFIA, Si

Prince Charles Ozzy Osbourne

AEV hMale
Born in 1048 Bowr i 1948
Rasad in the UK Rasad in the UK
Mamed Twice Mamied Tece
Lives in a castle Lrves in a castle
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La demografia NO esta muerta, pero cada vez es mas importante la intencion
L a segmentacion basada en datos demograficos (por ejemplo, por edad, sexo,
ingresos) puede complementarse en funcion de su comportamiento intencional o
afinidad ( lo que ven, buscan, visitan). Esto les brinda a los especialistas en
marketing una imagen mas precisa de su audiencia. La segmentacion basada por
"intencion" permite tambien mensajes creativos mas relevantes y personalizados
adaptados a las personas.
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LA ERA DE LA INTENCION
Los consumidores de hoy esperan que las marcas |los entiendan mejor. Nuestros
clientes son la suma de sus intenciones, expresadas todos los dias por el lugar al
que van, lo que miran, lo que buscan y lo que aspiran a lograr. La era de la
demografia NO ha muerto pero hay una nueva era: la era de la intencion.

Did you know?







COMPORTAMIENTO
Los datos sobre el comportamiento nos ayudan a desarrollar
productos/servicios para nuestro publico objetivo, a traves de la
iInformacion que nos proporciona sobre el estilo de vida, los intereses y
las preferencias de cada cliente dentro de nuestro target.
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TRANSACCIONAL
Los datos transaccionales son el tipo de informacion que se pueden obtener
vendiendo algo a una persona, como su direccion de correo electronico o detalles
de pago. Este tipo de datos nos ayudan a comprender a los clientes con mayor
profundidad porgue vinculan a una persona con una compra real. ES por eso que
van de la mano con los datos de comportamiento.
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De forma esencial, cuando se combinan los datos transaccionales
y de comportamiento, ambos nos ayudan a dibujar una imagen
integral de los clientes, la cual ayudara a dictar futuras decisiones
de marketing. Con esta informacion, podremos segmentar mejor
al publico objetivo y crear mejores estrategias de marketing para
ellos.
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PROCESABLE
Los datos de los clientes son realmente los mas valiosos porque son procesables.
Podemos usarlos para informar las decisiones de marketing, como la seleccion de
productos, la estrategia publicitaria e incluso los precios de nuestros productos.
Los datos de los clientes tienen el potencial de ser uno de los instrumentos mas
poderosos en marketing. A medida que la tecnologia siga creciendo y se creen
mejores herramientas, seguiremos aprendiendo mas sobre nuestros clientes y
como podemos llegar a ellos.




COOKIES Y CONOCIMIENTO DE USUARIOS
El rastreo de navegacion por internet ha sido la base del marketing digital durante mas de
una decada. Al poder perfilar a los consumidores mientras navegan por la web, Facebook y
Google crean retratos unicos de lo que impulsa a los consumidores y qué contenido y
publicidad les puede interesar mas. Los tipos de cookies que utilizan son también esenciales
para realizar un seguimiento de las contribuciones de posibles clientes a las ventas y
campanas que utilizan metodos como el retargeting.

Third-party cookie retargeting




PRIVACIDAD

Ironicamente, el problema real aqui no vino solo de la publicidad, sino de la

politica. El escandalo de Cambridge Analytica mostro que habia muchos mas
datos disponibles para las marcas, asi como para los actores politicos, de los que
los consumidores se pensaban y se sentian comodos de proporcionar. A medida
que las principales plataformas tecnologicas comenzaron a reducir o que estaba
disponible para los especialistas en marketing basados en datos, |os datos de los

consumidores se convirtieron en un producto muy demandado, tanto que la
mayoria de los especialistas en marketing de marcas reconocen la necesidad de

comenzar a obtener los datos por su propia cuenta lo antes posible.
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EL FINAL DE LAS COOKIES
| a eliminacion gradual de las cookies de terceros se anuncio inicialmente en febrero de 2020,
pero Google acelero el rumor este mes cuando anuncio que no crearian literalmente
"Identificadores alternativos para rastrear a las personas mientras navegan por la web, ni los
usaremos en nuestros productos”. Google ha anunciado que detendra el uso de cookies de
terceros en Chrome para fines de 2023, uniendose a una lista creciente de navegadores que
abandonaran esta tecnologia de seguimiento o rastreo.
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Death of Third-Party Cookies (What Marketers Need (o Know)




AUMENTO DE LOS DATOS PROPIOS
Los datos de primera mano son la informacion que las marcas y los creadores recopilan
directamente de sus clientes y consumidores. Estos datos pueden provenir de fuentes como
sus sitios web, su CRM, encuestas y comentarios de |os clientes.




Recolectando datos en conformidad con GDPR & CCPA
Como mencionamos, los datos propios pueden ser los mas transparentes porque uno mismo
es el propietario y el responsable de recopilar todos los consentimientos necesarios
Basicamente, los usuarios aceptan que su empresa procese sus datos porque generalmente es
necesario para realizar una compra. en la era de GDPR, es extremadamente importante
recopilar datos legalmente vy los datos propios aportan mas credibilidad y por tanto mas
vallosos.
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es el propietario vy el responsable de recopilar todos los consentimientos necesarios.
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Monetizacion de segmentos creados
La recopilacion de datos propios facilita conocer a sus usuarios y dividirlos en grupos
especificos. Puedes analizar el trafico de tu web y crear audiencias que buscan productos
especificos o estan interesadas en un tema en particular, como el deporte o la automocion.
Esto permite crear mensajes altamente personalizados y aumentar la efectividad de los
esfuerzos destinados a marketing.




Obten informacion sobre tu audiencia
La recopilacion de datos propios brinda la oportunidad no solo de almacenar datos, sino
también de analizar en profundidad los perfiles de los usuarios. Mediante el uso de plataformas
tecnologicas, como DMP, se pueden integrar datos sobre los usuarios de varias fuentes (sitio
web, encuestas, aplicaciones, juegos) para crear un retrato completo de los clientes. ;Que les
gusta/disgusta? ;Que productos quieren comprar los usuarios? ¢Que sitios web visitan
después de salir de tu pagina?




Uso de datos seguros en todos los navegadores
Todo el mercado digital espera que Chrome bloquee las cookies de terceros. Los navegadores
Safari y Firefox ya bloquearon esas cookies. Pero las cookies de origen son y seran aceptadas
por todos los navegadores. Por tanto, los datos propios podran continuar orientando los
segmentos creados. Es por eso que la recopilacion de datos de los activos digitales ahora es
crucial. Simplemente, esta sera la unica forma de llegar a la audiencia con anuncios objetivo
despues de que las cookies de terceros se blogueen de forma predeterminada y permanente.






















La mayoria de los profesionales de marketing y ventas saben que una
automatizacion de marketing solida y la integracion de un CRM pueden minimizar
los costes y aumentar la productividad, pero hay mas que eso. La combinacion
correcta de CRM y automatizacion de marketing permite aprovechar al maximo las
capacidades de cada herramienta y permite transformar y mejorar la forma en que
se interactua con los clientes de las siguientes maneras.

Marketing
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Los costes de un sistema CRM comienzan desde alrededor de 12% por usuario, por
mes para las pequenas empresas. Los paquetes mas avanzados para empresas
mas grandes oscilan entre 50% y 150% por usuario, por mes, mientras que los
sistemas CRM mas caros cobran 300$ por usuario, por mes o0 mas.
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Organizacion
Uno de los mayores beneficios de un CRM es que rastrea y organiza
automaticamente los contactos despues de ingresar informacion basica, como un
numero de telefono, nombre y direccion de correo electronico. El CRM sirve como
deposito central de informacion al que todos los miembros de la organizacion
pueden acceder y utilizar para mejorar el servicio al cliente y generar mas clientes
potenciales para el negocio.
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Seguimiento de las tareas
Un CRM también puede integrar el flujo de trabajo tipico de su empresa y
ayudar a los empleados a ahorrar tiempo en las responsabilidades diarias
mediante la automatizacion de tareas que consumen mucho tiempo. También
puede impulsar la participacion del cliente al facilitar el envio de mensajes

mas consistentes y mas dirigidos.
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Incrementan las oportunidades de venta
Un CRM rastrea los patrones de compra de los clientes existentes y
proporciona informacion sobre sus elecciones y tendencias, que luego
pueden usarse para desarrollar planes de marketing y generacion de leads
que tienen una mayor probabilidad de atraer nuevos leads y clientes.
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Up-selling Cross-selling




Seguimiento centralizado del progreso de las ventas
Un sistema CRM, nos permite poder realizar un seguimiento del progreso de
las ventas en toda la organizacion y ver facilmente las areas que necesitan
mejoras, realizar un seguimiento de los clientes, cerrar brechas y asignar
clientes potenciales a los comerciales de ventas.
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Comunicacion personalizada
La mayoria de las plataformas de CRM tambien ofrecen herramientas para
personalizar los mensajes que se envian a los clientes, una tactica que ha
demostrado ser de gran ayuda para aumentar la conversion de clientes
potenciales. Permiten agregar los nombres de |los clientes a los correos
electronicos, orientar las campanas en funcion del comportamiento de los
clientes o enviar correos electronicos en funcion del punto situacional en el cual
se encuentre.
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La industria de CRM ha experimentado un crecimiento asombroso en los
ultimos anos.

En 2020 descubrimos que el uso general de CRM aumento del 56% al 74%
El desglose de esta estadistica mostro que el 91% de las empresas con mas de

11 empleados ahora usan CRM, en comparacion con el 50% de las que tienen
10 empleados o menos.




Pero ahora, y desafortunadamente gracias al COVID-19, muchos se han
visto obligados a volver a aprovechar y beneficiarse de todas las
posibilidades que ofrecen sus sistemas de CRM. De esta manera, se
asegurarse de que se persiguen las ventas, se atiende a los clientes y los
empleados estan productivos, incluso cuando estan fuera de la oficina.
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Las pequenas empresas con menos de 100 empleados asumiran
la gran mayoria de las implementaciones de CRM en 2022, mas
de 33.000 de ellas. Cada uno de esos proyectos costara un
promedio de $3,000.

Estimated CRMs installed per year by company size
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No obstante, son las empresas con mas de 1.000 empleados las
que gastaran mas en proyectos de CRM, con un coste promedio
de aproximadamente $174.000. Las empresas mas grandes
(aquellas con mas de 10.000 empleados) tendran un coste
promedio de 450.000 dolares por el desarrollo de sus proyectos
de CRM.

Total CRM costs annually by company size ufr =~y 3
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Durante anos y por multiples
razones, muchas empresas
han infrautilizado las
capacidades del software
CRM que poseen.

El 91% de las empresas con
mas de 11 empleados han
invertido en software CRM

para recopiiar datos y seguir

mas de cerca a sus clientes.

Sin embargo, entre el 18 y el
69 % de los proyectos de
CRM se consideran un
fracaso.




4 factores por que fracasan los
proyectos de CRM:

Falta de una estrategia de CRM
coherente
Falta de atencion al proceso.
Centrarse en la tecnologia, en
lugar de las personas
Falta de ajuste despues de la
implementacion.







Vision a corto plazo

Un buen CRM tiene |la capacidad de recopilar
informacion que nos permite ser mas conocedores
sobre todo el proceso de ventas y servicios. Con
los procesos correctos implementados, todas las
iInteracciones con clientes potenciales y clientes se
Ingresan en la base de datos. A partir de la
informacion recopilada a lo largo del tiempo,
aumenta las ventas, informa las campanas de
marketing y mejora la interaccion del servicio con el
cliente.

En un inicio, el simple hecho de reunir informacion
de contacto sin una serie constante de
comunicaciones hara poco mas gue almacenar
datos de contacto. El valor del software de CRM
esta en los resultados a largo plazo que se obtienen
con el tiempo vy las graduales mejoras que tienen un
gran rendimiento.




Expectativas Equivocadas

Con frecuencia, los contables de la empresa y
los vendedores tienen expectativas
equivocadas sobre los softwares de CHRM. Los
contables quieren ver que estan haciendo los
vendedores para generar ganancias y los
vendedores se resisten a esta invasion en su
proceso de venta. Ambos estan totalmente
equivocados acerca de lo que el sistema
puede hacer por ellos.
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Insuficiente Conciencacion

Poner en marcha procesos para utilizar el software
de CRM es esencial para el éxito. Sin embargo, sin
una solida introduccion a los beneficios que puede
generar, los empleados situados en los niveles
inferiores de la empresa no haran el trabajo extra
que supone inicialmente. Se quejaran de las
ineficiencias que provoca hacer tareas de una
nueva manera. Cuando la nueva metodologia no se
hace cumplir puede poner en riesgo toda la
Iniciativa.




Insuficiente Capacitacion

Cuando las empresas toman atajos en la formacion,
literalmente estan recortando las ganancias potenciales que
podrian obtener.

Ademas de la formacion general que se imparte a todos los
empleados, un “superusuario” o administrador debe recibir
una formacion mas amplia. De hecho, esta funcion es tan
importante para su exito que es una buena idea capacitar a
un administrador de respaldo en caso de que el
“superusuario” esté ausente o abandone la empresa.

El "superusuario” es un recurso para otros miembros del
equipo. Pueden responder preguntas y solucionar problemas
cuando las cosas se complican. Este experto en CRM se
volvera con el tiempo muy valioso para la organizacion.




Intentar demasiadas cosas al mismo tiempo

Algunos gerentes tienen una amplia vision
sobre lo que el software CRM puede hacer por
la empresa. En algunos casos se convierten en

un nino en una tienda de dulces y quieren

implementarlo todo al mismo tiempo. Este
enfoque esta condenado al fracaso. Sin el
entusiasmo para hacer un cambio de tal
magnitud y la resistencia pueden guiar este
cambio por un camino incorrecto.







Conectar los sistemas CRM a los sitios web
para reducir la pérdida de oportunidades.

La mayoria de los sistemas de CRM buenos se
pueden integrar facilmente a traves de
formularios web. Eso significa que cualquier
informacion proporcionada por un visitante en
linea, puede importarse automaticamente al
sistema y, en combinacion con un poco de
trabajo y automatizacion, podriamos seguir el
lead mediante recordatorios y alertas que se
generan automaticamente. Como minimo,
garantiza que los datos se ingresan en una
base de datos y no se pierdan.




Creacion de lineas de trabajo, alertas y
recordatorios para focalizar el trabajo.

Al configurar las lineas de trabajo y las alertas | n
de una aplicacion de CRM, las personas
adecuadas recibiran un recordatorio cuando
sea necesario realizar el seguimiento de una SR Sa—
(A

cotizacion, un problema de servicio que esté

no se resuelva en el tiempo adecuado o
cuando se cree una oportunidad. Muchos de

los sistemas CRM actuales con
automatizacion impulsada por |A, pueden T
reconocer los correos electronicos de los o e 2
clientes y ligar automaticamente los problemas
O preguntas a la persona adecuada




Usar correos electronicos

masivos, campanas y
plantillas para mantenerse
en comunicacion.

El uso completo de campanas
v correos electronicos masivos
en un sistema CRM significa
que las empresas pueden
enviar mensajes
personalizados de forma
masiva y a grupos especificos
en funcion de quienes son,
donde se encuentran y cual es
su relacion con la empresa.




Integrar el calendario, el correo
electronico y los sistemas
informaticos de la oficina para
aumentar la productividad.

A raiz de la enfermedad COVID-19 son
muchos trabajadores que desempenan
sus funciones desde casa. Esto hecho
hace que aumente de forma importante
el riesgo de perderse informacion
relevante (datos de llamadas, notas,
historial de correo electronico, proximas
citas y reuniones). Para mitigar este
problema, lo correcto es ser ambicioso e
iIntegrar completamente el sistema CRM
con todos los sistemas informaticos
existentes en la oficina.




Limpiar los datos.

Asignar contactos y cuentas a cada uno de los empleados y
establecer objetivos para limpiar, actualizar y revisar los datos. Un
sistema CRM es solo una base de datos y su valor es tan bueno como
los datos que contiene.
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¢, Conoces este famoso meme?










El uso de datos sucios puede dar lugar a ciclos de ventas demasiado
prolongados, bajo retorno de la inversion, campanas de marketing fallidas
y toma de decisiones equivocadas.

Si no se senalan, los datos sucios pueden inutilizar su CRM. Puede
provocar que se llame a numeros incorrectos, se devuelvan correos
electronicos y se agreguen clientes potenciales no aptos a las listas de
alcance.
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Los silos de datos son una coleccion de datos en poder de un grupo o
departamento a los que otros grupos de la misma organizacion no pueden
acceder facilmente o en su totalidad.

Los diferentes departamentos tienden a almacenar sus datos en
ubicaciones separadas conocidas como silos de datos o informacion, un
simil de las estructuras que los agricultores usan para almacenar diferentes
tipos de granos. A medida que crece la cantidad y la diversidad de |0s
activos de datos, tambiéen crecen los silos de datos.
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Lugar de origen de la
oportunidad de venta

No solo en un nivel alto (por
ejemplo, "sitio web" o "feria
comercial"), sino tambien en los
detalles explicitos (por ejemplo,
"busqueda organica de Google" o
"X conferencia 2019"), y no solo el
primer paso o el ultimo paso, sino
tambien todos los pasos
realizados en el camino.




Ciclo de Vida
Fechas de relacion con del Cliente

cliente

Esto ayudara a comprender la
duracion del ciclo de ventas en
funcion del tipo de oferta, la
fase de compra y como se
encontro.




Evento (trigger)

Programa de subvenciones
para auténomaos y pymes

Si el evento es observable (por

ejemplo, comunicado de prensa, KIT DIGITAL
solicitud de trabajo, compra de

casa, nacimiento de un bebe,
etc.), tambien puede ayudarlo a [e redes D27 T MR

dirigirse directamente a nuevos
clientes potenciales.




Etapa de negociacion

Ayuda a identificar areas de mejora (por
ejemplo, una alta tasa de perdida en
cierta fase, correlacion del tiempo en la
etapa con la tasa de ganancias) dentro
del proceso de ventas y marketing.

Tambien es util para comprender la
cartera de oportunidades. Esto se vuelve
especialmente util para ciclos de ventas

mas largos (meses/anos).




Etapa de negociacion

Ayuda a identificar areas de mejora (por
ejemplo, una alta tasa de perdida en
cierta fase, correlacion del tiempo en la
etapa con la tasa de ganancias) dentro
del proceso de ventas y marketing.

También es util para comprender la
cartera de oportunidades. Esto se vuelve
especialmente util para ciclos de ventas

mas largos (meses/anos).




Valor de la relacion comercial

Ayuda a mostrar las tendencias
en la canalizacion de acuerdos
COMO un Indicador de la salud
del negocio/canalizacion de
oportunidades. También puede
ayudar a priorizar los esfuerzos
de ventas, aunque el LCV
(Lifetime Customer Value)
generalmente deberia ser mas
Importante.

BRIEF CLIENT

BUDGET CLIENT




Registro de transacciones

Este dato siempre tiene un valor numeérico, una
medida de tiempo e incluye una o mas
personas u objetos. Los ejemplos de datos de
transacciones incluyen facturas, pagos o
pedidos.

Los registros de transacciones tambien incluyen
iIntercambios en la tienda con el personal de
ventas o llamadas telefonicas con un
representante del cliente. Las empresas
tambien pueden recopilar datos de los chats en
linea.




Encuestas

Las empresas tambien pueden distribuir r——— EFLEX

encuestas de clientes para pedirles su opinion e
informacion de contacto. Estos resultados de la uwmcs PREFERIDA ...
encuesta tambien se pueden utilizar para crear RECOMEN DADA

POR LOS ESPANOLES

perfiles de clientes y mejorar los servicios. Los

clientes pueden estar mas dispuestos a facilitar
sus datos de contacto sl saben que realmente
existe una preocupacion por hacerles la vida

mejor.

GRACIAS POR CONFIAR EN NDSDTROS




Encuestas

Las empresas tambien pueden distribuir
encuestas de clientes para pedirles su opinion e
informacion de contacto. Estos resultados de la
encuesta tambien se pueden utilizar para crear

perfiles de clientes y mejorar los servicios. Los

clientes pueden estar mas dispuestos a facilitar
sus datos de contacto si saben que realmente
existe una preocupacion por hacerles la vida

mejor.

—PFLEX

LA HI.FIEAPREFERIDA\'HAS

RECOMENDADA
POR LOS ESPANOLES

GRACIAS POR CONFIAR EN NOSOTROS




Concursos e 0
bon corcion RRD
Los sorteos y concursos son otras formas
| | d | liont Para participar responde y comparte
Ofrecer incentivos y premics genuinos alentara Rita Ova dl Trabiajador: Colchén Saaly Pasturependic del tamao que sl
a los clientes a participar. Para ello, habra que -
establecer un formulario de detalles del cliente e

obligatorio para poder participar.




Tesco CRM: Caso de estudio
La Tesco Clubcard es la forma en que Tesco recompensa a sus clientes
mas leales. Por cada libra que gaste en linea o en la tienda, obtendra un
punto. Estos puntos, cuando se acumulan, se pueden canjear por "vales’
de Tesco Clubcard (por ejemplo, 150 puntos le dan un vale de 1,50 £).

TESCO




Posteriormente, este cupon se puede canjear por recompensas, como una
tarde en Cineworld con los ninos (una experiencia atemporal) o una noche
en Pizza Express (disfrutelo mientras pueda). Los titulares de Clubcard
también pueden acumular puntos en las estaciones de servicio Tesco y
completando encuestas de comentarios en linea.




Apple CRM: Caso de estudio
Tomemos el caso de Apple como ejemplo. Si alguna vez has usado iTunes
(el servicio de transmision de musica en linea de Apple), tendras una ID de
Apple, y si alguna vez has usado un dispositivo Apple, tambien tendras
que registrarlo con una ID de Apple.

A




British Airways CRM: Caso de estudio
El British Airways Executive Club es un ejemplo de esquemas de fidelizacion de
CRM bien hechos. Gratis para unirse y sin cargos, el club permite a los clientes
ganar puntos '‘Avios’ mediante la compra de vuelos, estadias en hoteles,
vacaciones o alquiler de automoviles a traves de British Airways o sus socios.
Los puntos Avios se pueden canjear por descuentos en viajes o alojamiento con
British Airways.

%
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British Airways CRM: Caso de estudio
El British Airways Executive Club es un ejemplo de esquemas de fidelizacion de
CRM bien hechos. Gratis para unirse y sin cargos, el club permite a los clientes
ganar puntos 'Avios' mediante la compra de vuelos, estadias en hoteles,
vacaciones o alquiler de automoviles a travées de British Airways o sus socios.
Los puntos Avios se pueden canjear por descuentos en viajes o alojamiento con
British Airways.
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Los clientes pueden guardar sus preferencias de comidas y asientos, lo
que hace que la experiencia de volver a reservar sea cada vez mas fluida y
mas fluida. Y, a medida que continuen volando con BA, podran avanzar a
traves de los niveles de membresia del Executive Club: de azul a bronce,
de plata a oro, luego (quizas algun dia) el exclusivo nivel 'Premier’.

Silver

|ilr




McDonald's CRM: Caso de estudio

McDonald's se asocia con Astute Solutions, lo que le permite a la cadena de
restaurantes obtener mas informacion sobre los comentarios de los

consumidores vy los niveles de satisfaccion. Ser capaz de evaluar los
restaurantes por region, o incluso individualmente, significa que McDonald's
puede detectar rapidamente posibles problemas en la relacion con el cliente y
resolverios antes de que se conviertan en un problema grave.




Y, con Astute Solutions, McDonald's tambien puede:
Proporcionar tanto a sus franquiciados como a los gerentes corporativos acceso en
vivo a la informacion del cliente.
Integrar los datos de su red dinamica de restaurantes en una herramienta de CRM
efectiva
Aumentar la exactitud de sus informes vy realizar una toma de decisiones mas
inteligente.




Y, con Astute Solutions, McDonald's tambiéen puede:
Proporcionar tanto a sus franquiciados como a los gerentes corporativos acceso en
vivo a la informacion del cliente.
Integrar los datos de su red dinamica de restaurantes en una herramienta de CRM
efectiva
Aumentar la exactitud de sus informes y realizar una toma de decisiones mas
Inteligente.




BMW CRM: Caso de estudio
Y nuevamente, una estrategia exitosa de CRM. Para ejecutarlo, BMW se asocio
con Legacy Lifestyle para crear un esquema de fidelizacion de lujo llamado "The
Owner's Circle".




El Circulo de Propietarios permite a los propietarios de BMW realizar un seguimiento
de la financiacion y el mantenimiento de sus automoviles. Los propietarios de BMW
nuevos o antiguos tambien pueden registrar sus vehiculos en linea. Desde ahi,
pueden verificar el estado de un pedido de automovil nuevo, ver el historial de
mantenimiento de un automovil usado o recibir recordatorios sobre los proximos
servicios. Tambien hay un cuadro de chat de propietario a propietario, para mayor
comodidad.




Unilever CRM: Caso de estudio
Con la ayuda del CRM SAP, Unilever mejoro las capacidades de su centro de
lamadas y aumento considerablemente la productividad de sus representantes
de asesoramiento al consumidor.




“I[CRM] permite un tiempo de respuesta mas rapido a las consultas y necesidades

planteadas por los consumidores. Proporciona un mantenimiento eficaz de nuestra

base de datos de clientes y permite un facil acceso a la informacion de los clientes
para el analisis y el desarrollo de estrategias”.







Ademas, al pedirles a sus clientes que se registren para obtener una cuenta, Amazon

hace que sea extremadamente facil para los clientes volver a realizar un pedido. Los

consumidores con alto poder adquisitivo y con escasez de tiempo pueden pagar con
un clic y tener sus productos en la puerta de su casa en 24 horas.
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Estas perdiendo los detalles.
No puede recordar todos los detalles de tus prospectos.

Estas perdiendo tiempo.
El proceso de comunicacion no esta centralizado (especialmente los correos electronicos).

Estas perdiendo el control de tu marca.
La gente tiende a recordar la forma en que los haces sentir.

Estas perdiendo informacion procesable.
: Necesitan mas informacion sobre un producto o servicio en particular? ; Necesitan un
recordatorio sobre un producto o servicio que se ha disfrutado en el pasado? ;Merecen
algun tipo de recompensa por su comportamiento leal?

Estas perdiendo inteligencia.
;. Cual es el canal de marketing mas exitoso? O, jcual es la campana de marketing mas
exitosa? ¢ Varia de ano en afno o de temporada en temporada? ;Quien es el cliente mas
rentable?










El marketing por correo electronico supera todas las estrategias
de marketing en linea, incluidos SEO, PPC y el marketing de
contenido!

Una estrategia de marketing por correo electronico es una parte
Importante de cualquier estrategia de marketing. &l correo
electronico es la forma mas rentable de promocionar sus

productos, comunicarse con sus clientes y alcanzar sus
CHANNEL ROI RATINGS




El marketing por correo electronico tiene el mejor ROl con un
21% y el 70% de los especialistas en marketing afirman que
aumentaran su presupuesto de marketing por correo electronico.




Sl bien las tasas de apertura PROMEDIO (8,01 %) son bajas, sus tasas de
CTOR CLICK TO OPEN RATE en los links del email abierto son muy buenas
(13,06 %), lo que indica que quienes abren los correos electronicos estan
comprometidos con las ofertas y el diseno.







Otro estudio tambien informo sobre hallazgos similares con respecto a los
desafios que enfrentan los vendedores por correo electronico. Las bajas
tasas de clics encabezaron la lista con un 53% como el obstaculo mas
desafiante

P wfuem pre B B-F =

e Most Challenging Obstacles to Email Marketing Success
May 2015
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Un informe publicado a principios de este ano por GetResponse llamado "Estado
del marketing por correo electronico por industria”, encuesto a 1.831 especialistas
en marketing en una variedad de industrias y analizo mas de 700 millones de
correos electronicos.

Segun los resultados, los clientes tienen problemas para aumentar el numero de
clientes que dejan sus datos para hacer email marketing.. El informe tambien
encontro que un 42 % de los especialistas en marketing no usan ninguna forma
de segmentacion y envian a todos en su lista el mismo correo electronico.
Ademas, solo el 4% usa datos de encuestas y de comportamiento para
personalizar los correos electronicos y el enfoque.

Los 3 DESAFIOS mas importantes del marketing por correo electronico son:
Insuficiente base de datos
Mala segmentacion y targeting

Falta de analisis de datos para comprender el contexto del cliente.







Las 3 iniciativas de marketing por correo electronico mas
Importantes:

EMAIL MARKETERS'

c ) ! : !
MY Email Harl.n.:ﬁ.tfe”ri. .T.ul?l..lnl.tiatlfis For 2016 TOP INITIATIVES

December 2015
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EMAIL MARKETING STRATEGY: A DATA-
DRIVEN GUIDE (WITH ORIGINAL CASE
STUDIES)
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Perfilado Progresivo



Not Progressive Profiling Preview




Los clientes simplemente se desaniman por un formulario
de suscripcion largo. El 86 % de los usuarios dice que los
formularios demasiado extensos hacen que opten por no
registrarse. Reducir los campos del formulario de 11 a 4
aumenta las tasas de conversion en un 120 %.

"86% of users say overly long forms make them quit on registrations."




Hay 4 razones principales por las que las personas no completan
largos formularios:

Falta de valor: si solo se estan registrando para hacer una prueba
rapida o si encuentran informacion que solo esta disponible para los
usuarios registrados, es probable que esta friccion sea suficiente
para detener el registro.




Hay 4 razones principales por las que las personas no completan
formularios largos:

Informacion inapropiada: cuando a un cliente se le presenta un
formulario de registro largo, inmediatamente piensa ";Realmente
necesita toda esta informacion?”




Hay 4 razones principales por las que las personas no completan
formularios largos:

Seguridad de datos: con la gran cantidad de filtraciones de datos

gue ocurren de forma habitual, los clientes desconfian de entregar

cualquier informacion que no consideren pertinente para su propio
UsSo del servicio.




Hay 4 razones principales por las que las personas no completan
formularios largos:

Datos no fiables: una combinacion de estos 3 problemas conduce a
que los clientes ingresen informacion aleatoria en los campos del
formulario solo para completar el proceso de registro rapidamente.




Por favor, seleccione cuantos pasos
deberia tener un Perfil Progresivo
para la compra de un relo;.



Recientemente me inscribi para recibir boletines de
Timex, una empresa de relojes, ya gue me encantan sus
productos y me ofrecian un 15 % de descuento en mi
proxima compra.

Para registrarme, rellene un formulario de un campo
solicitando mi direccion de correo electronico.

WE HAVE A SECRET.
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Esto provoco un correo electronico automatico dandome
la bienvenida a su lista de suscriptores.

Y

WELCOME.
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Cinco dias despues recibi un simple correo electronico
pidiendome que confirmara mi genero haciendo clic en
una de las dos imagenes. Esto hizo que fuera
extremadamente facil para mi elegir.




Cuatro dias despues de eso, recibi otro correo
electronico ofreciendome £ 5 de descuento en mi
proxima compra si compartia un poco mas sobre mi.
Observe el uso de un incentivo para motivarme a
completar el formulario mas largo.

Sl TIME X
m L] [ = 1] =a (¥} |
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Cuando se comparan los dos graficos, se puede ver que
la popularidad del método de captura del correo
electronico a traves de formularios web
aproximadamente equivale a la suma de la efectividad del
resto de herramientas, segun los resultados de la
encuesta.




Hay que ser proactivo para la captura de clientes
potenciales por correo electronico.

No se debe esperar hasta que los visitantes
comiencen a buscar un formulario de suscripcion. A
menos que se enamoren de tu marca, no les
importara lo suficiente como para hacerlo.

Hay que capturar direcciones de correo electronico
de manera proactiva. Algunos ejemplos:




Incluya una variedad de metodos de suscripcion

Cuando las personas leen la palabra "suscribirse", a menudo piensan en una
ventana emergente que aparece cuando los visitantes del sitio llegan por primera
vez a una pagina de inicio, PERO hay otras opciones:

Los formularios en linea, especialmente integrados en publicaciones de blog, son
una excelente manera de mostrar suscripciones relevantes en contenido atractivo o
barras adhesivas gue solo ocupan una pequena parte de la pantalla en la parte
superior o inferior de una pagina web.
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Di no a los aburridos CTA de captura de correo

electronico

iNo mas botones de 'Enviar’, por favor! El CTA (call-to-action), como sugiere el
nombre, tiene como objetivo llamar a sus visitantes a la accion.
Cada palabra en un sitio web es una oportunidad para aumentar las conversiones
de suscriptores. Lo mismo ocurre con los botones de CTA en los formularios de

captura de correo electronico.
TARZAN KAY . : ’

Crab 10 ootally stasl-able promo ormasks for your next digutal Course




Use un cuestionario para capturar clientes potenciales a

traves del correo electronico

Con un cuestionario, puede segmentar a sus suscriptores segun los resultados que
obtuvieron, algunas de las respuestas que dieron o ambos. La mayoria de los
programas de cuestionarios permiten agregar etiquetas a los suscriptores cuando
eligen ciertas respuestas u obtienen un resultado especifico. Estas etiquetas luego
aparecen en su herramienta de marketing por correo electronico.




Personalizar los formularios de suscripcion

Consolide su marca con formularios de suscripcion personalizados que destacan.
Por ejemplo, usando fuentes personalizadas (que encajen con su marca, por
supuesto) y colores de su propia paleta.
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Crear Imanes de leads

Los imanes de leads, son recursos que se ofrecen a cambio de direcciones de
correo electronico: descuentos o informacion/seminarios exclusivos.

B

Subscribe & Enjoy 36 Booming Writing Niches
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Por favor, piensa en la pregunta: ;Cuanto
mas puede impulsar las ventas un
configurador de productos en linea que un
producto en la tienda”?



Configurador de productos

The Motley Fool informo que los productos configurados en linea pueden venderse
hasta un 50 % mas que los productos comprados en la tienda, y ademas el
vendedor obtiene un correo electronico.




Si los correos electronicos no estan optimizados para dispositivos
moviles, se podria estar perdiendo la oportunidad de atraer a
suscriptores y generar mejores resultados. Entonces, examinemos
siete consejos simples pero esenciales que cualquier vendedor puede
usar para hacer que sus correos electronicos sean mas compatibles
con dispositivos moviles en este momento.

Emall opens on mobile grew 30%




Mire la longitud de la
linea de asunto
Una bandeja de entrada
de escritorio tipica
muestra alrededor de
60 caracteres de la linea
de asunto de un correo

electronico, mientras
que los dispositivos
moviles muestran solo
25-30 caracteres, segun
una publicacion de
Return Path.

TN

Usar texto de
preencabezado
Si no esta seguro de que es
el texto del preencabezado,
es la primera linea de copia
en su correo electronico y
sirve como soporte para la
linea de asunto,
proporcionando mas
contexto para atraer al
lector a abrir el correo
electronico.




Mantenga brevedad
Crear fragmentos de
contenido cortos,
escaneables y consumibles
(es decir, listas con vinetas,
parrafos cortos) que faciliten
al lector digerir su copia y
comprender la accion que
deben tomar con el mensaje.

-

NETFLIY

Manten las CTAs al frente
y al centro
Coloque su call-to-action
cerca de la parte superior
del correo electronico para
que sea mas compatible
con dispositivos moviles.
Para garantizar la maxima
capacidad de clic, haga
que sus botones CTA
tengan al menos 44 x 44
pixeles.




Plantilla de correo receptivo

Una plantilla de correo electronico
receptiva proporciona un importante
ahorro de tiempo. Estas plantillas
eliminan las conjeturas y se muestran sin
problemas en los dispositivos moviles.

Las ventajas de usar un correo
electronico HTML receptivo son que no
hay que preocuparse por si los boletines

se muestran correctamente en las
bandejas de entrada de diferentes
platatormas. Eso permite ahorrar tiempo
y concentrarse en lo que realmente es
Importante.
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Por favor, elige la mejor
Opcion para Vender Mas



Simplify Your Payroll with
FreshBooks and
ZenPayroll

FroshBoois and TenP ayrol have poered foroos.
maiang i & cnch 0 Fun your small buseness payroll
and koop your books up-to-dato
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Etiquetas
personalizadas




La relevancia es el arma secreta del vendedor y el camino mas rapido
hacia los ingresos. Los correos electronicos con lineas de asunto
personalizadas tienen un 26 % mas de probabilidades de abrirse y los
especialistas en marketing han encontrado un aumento del /60 % en
los ingresos por correo electronico de las campanas segmentadas.

Personalization increases open rates by 26%

Hello Sam!




Un informe de The Relevancy
Group analizo los elementos de
datos que los especialistas en
marketing utilizaron con mayor

frecuencia para segmentar y
personalizar sus campanas de

correo electronico. El 41 % indico
datos demograficos, el 39 % uso
datos geograficos, y los
encuestados adicionales citaron
datos de encuestas de satisfaccion

del cliente (34 %) y clics en ofertas
de correo electronico (33 %) como
l0s principales elementos de datos.

Customer Data Attributes ' Meltrics Used by US
Marketers to Segment Audiences fTor Email Marketing
Campmgns, Dec M4

Demographic dats

Geographic data

Customer satisfaction survey data
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Etiquetas personalizadas. Son codigos que insertas en tus correos
electronicos para personalizar tu newsletter para cada contacto de tu
lista de suscriptores. Entonces, si quieres saludar a cada contacto de
los suscriptores por su nombre, por ejemplo, se usaria una etiqueta de

personalizacion como Estimado (nombre).

Add custom Tiald
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La segmentacion permite
adaministrar los contactos de
manera significativa, enviandoles
|l0S mensajes que les Interesan,
para realizar las acciones que
deseamos que realicen.
Personalizando su experiencia
haremos que continuen regresando
a por mas.

Segmented campaigns drive a 760% increase in revenue



PFLEX

Imagina un NEGOCIO de decoracion del hogar como
FLEX. Venden estos articulos de forma fisica en un
poligono industrial donde hay mucha competencia y
tambien en linea.

Hay muchos tipos de productos, muchas formas de
comprar y muchos tipos diferentes de compradores.
Entonces, jcomo podemos segmentar?




Podemos segmentar por datos demograficos.

Hest mattress ror middle-agers/boomers
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Podemos segmentar en funcion de la Geografia. ;Son
clientes que pueden visitar la tienda fisica? O,
;.compran principalmente en linea?
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Podemos segmentar por comportamiento: si pasan mucho tiempo en el sitio
web y abren sus correos electronicos, tal vez estén esperando un cupon en
linea.

La segmentacion basada en el comportamiento es clave, porque cuando
segmenta por comportamiento, no solo se presta atencion a lo que los
clientes dicen que quieren, sino que tambien se monitorea lo que realmente
hacen.




Segmentacion de
comportamiento
pasada en la etapa
del viaje ael cliente



Atencion: visitas pagina de inicio, credenciales marcas, servicio y productos
Interés: descargar catalogo / consultar politicas: webinarios o informacion
Deseo: visita la pagina web donde se encuentra el producto/ anade el
producto al carrito, dar asistencia o consejos sobre la compra.

Accion: anadir al carrito, recordar finalizar compra

Attention: The consumer becomes aware

ATTENTION of the brand, product, or service
Interest: The consumer's curiosity develops
INTEREST into a deeper interest.
Desire: The consumer starts imagining the
DESIRE product in their everyday lives
Action, aka conversion; The consumer is
ACTION

ready (o purchase




Segmentacion del
comportamiento
pasada en el
COMPromiso



Para clientes ocasionales: las encuestas pueden ser una herramienta util
para determinar si les falta motivacion o confianza para comprar.

Para clientes habituales: el material de marketing que destaca todas las
caracteristicas de su producto o servicio puede mostrar cambios en su
comportamiento.

Para los defensores intensivos de su producto o servicio: esquemas de
fidelizacion o recompensa para retener su clientela e incentivar una mayor
comercializacion de boca a boca.

Lapsed customer

Inactive customer




Segmentacion del
comportamiento en
funcion de la
satisfaccion



Para clientes satisfechos: actualizacion o crosselling de productos

Para clientes insatisfechos: herramientas de marketing como encuestas y el
ofrecimiento de incentivos para completar los comentarios, como un
descuento en su proxima compra.

__customer
satisfaction survey







Analizar dispositivos




Analizar lineas de
asunto

Subject lines matter!

w



Analizar lineas de
asunto

1.
2.
3.
4.
5.
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Subject lines matter!
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Por favor, selecciona cual
crees gue es la mejor
Linea de Asunto



~
D

[

. Contiene cualquwer palabra que tenga
mas de 8 caracteres

e  Necesita una urgencia suti |

. Contiene la palabra ‘Navidad' +

Enter Another Subject Line Here




)
ne

Enter Another Subject Line Hene

e  Contiene cualquier palabra que tenga
mas de 8 caracteres - 9 pts
Cortada debido a la longitud- 12 pts

o Incluye la palabra Tu (implicito) y usted+
7 pts

Tenga en cuenta la automatizacion

de la linea de asunto. Es un asunto
de gran importancia.




Analizar
Call-To-Action (CTA)

subscribe and get awesome weekly posts




Porfavor, selecciona cual
crees que es el mejor CTA
para ti.



o Increase in conversion by adding privacy
19.47% Statement with the work “guarantee”

Join Betting Expert Join Betting Expert
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Por favor, selecciona cual
crees que es el mejor CTA
para ti.



Adding privacy policy with the word
18.70%  spam” reduced conversions by 18.70%

Join Betting Expert Join Betting Expert
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Analizar la vista
previa de los
COrreos

—

14°8

BAR & GRILLE

Es importante obtener una vista previa y
probar los correos electronicos antes de
enviarlos a los destinatarios. Al obtener
una vista previa de los mensajes, se
asegurara de que los correos electronicos
sean profesionales, sin errores, faciles de
leer y listos para los clientes potenciales y
clientes.




Una vista previa de HTML permite ajustar cualquier cosa necesaria antes de
enviar la version final a la audiencia. De esa manera, se puede enviar los mensajes
a las personas que mas le importan, sus clientes, con absoluta confianza.

kb

MailNinja

This just in.

My W PO

A

Ba'b L




Analizar la vista
previa de 10s
COorreos

1.
r
3. |
4.
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TeSt A/B Los 4 componentes verificables del

marketing por correo electronico

1. Linea de asunto
2. Tu (el remitente)
3. El contenido
Subject fine - Delivery im 4. Tiempo de entrega




VWO - e

Crea experiencias de usuario a medida con
A/B Testing

il o d of & WiEa= y FEsDELE =4 J o viL-did

:Qué incluye la version de prueba gratuita?

VWL Testing




Por
puede haber una diferencia de 2,1 millones de

favor, responde a |la pregunta: ;crees que

dolares entre dos correos electronicos con €l

mMisSMo mensaje?



Durante su eleccion como presidente, Barack Obama
recaudo $690 millones mediante la captacion de fondos
online. La mayor parte de este dinero provino del
marketing por correo electronico.
¢; Cual era su secreto? El equipo de Obama estaba
obsesionado con las pruebas A/B de los correos
electronicos.

En una prueba A/B, el equipo de Obama encontro que
una linea de asunto genero $403.600 en donaciones,
mientras que otra variacion genero $2.540.866.




(Gracias por su
atencion



