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La pandemia ha acelerado la transformacion digital para todas
las empresas de comercio minorista. También ha impuesto
mayor presion sobre los expertos en marketing a la hora de
generar ingresos y tener un impacto positivo en la linea de
base de la empresa. Con todo, se exige ahora a los expertos en
marketing actuales que hagan mas con menos.

La buena noticia es que existen muchas estrategias potentes
y efectivas para impulsar los ingresos y, con la tecnologia
adecuada, se pueden activar con rapidez y sin depender

del departamento de informatica. Pero la clave reside en
desbloquear esas oportunidades de ingresos que estan
escondidas en sus datos SAP Commerce.

Emarsys conecta la empresa y el marketing estratégicamente,
a la vez que conecta los canales de marketing entre si
tecnoldgicamente. Ofrecemos una Unica solucion integrada
creada para que los lideres del marketing digital puedan
proporcionar los resultados predecibles y rentables que su
empresa exige y las experiencias altamente personalizadas que
los clientes merecen.

En este ebook, compartiremos con usted 15 maneras en las que
puede aprovechar los datos SAP Commerce para las ventas,

los productos y los clientes y asi ofrecer una fidelizacion mas
personalizada y materializar oportunidades de nuevos ingresos
de manera rapida.
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Indice de contenidos

Aqui encontrara 15 de las estrategias mas efectivas para
conseqguir que mas clientes compren con mayor frecuencia y con
mayores valores en sus canales comerciales.

Pongalas en practica y vea crecer sus ingresos.

Como aumentar la frecuencia de compra

1. Campana de reabastecimiento
2. Campana de novedades

3. Campana de bajada de precios

Cdémo aumentar el valor medio de pedido

4. Incentivo estratégico
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Coémo aumentar las segundas compras

7. Venta cruzada post-compra y siguiente venta
8. Emails transaccionales

9. Campanfa de recuperacion
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Como aumentar los compradores por primera vez

10. Re-fidelizacion de potenciales clientes
11. Programa de bienvenida

12. Campanas de productos lideres en ventas

Como aumentar las unidades por transaccion

13. Reposicion de existencias
14. Targetizar clientes con probabilidades de conversion

15. Promocionar paquetes y articulos «habitualmente
comprados conjuntamente»
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Aumentar la frecuencia de compra

De acuerdo con el ultimo informe CommerceNext 2020 Benchmark, «el
37 % de los encuestados afirmo que asignaba un mayor presupuesto

al marketing de fidelizacion». Si bien la mayoria del gasto en marketing
sigue dirigiendose hacia la adquisicion de nuevos clientes, con el
tiempo vemos que mucho de este se dirige hacia la conservacion de los

clientes existentes.

Una de las mejores maneras de impulsar la fidelizacion y el valor de
ciclo de vida del cliente es centrarse en la frecuencia de compra. Tome
la frecuencia de compra de sus clientes medios y comparela con la

de sus clientes mas fieles. ;Cual es |la diferencia entre ellas? ;Dias?
.Semanas? ;Meses? Esto le proporcionara un punto de partida para
construir una estrategia para aumentar la frecuencia de compra.

Aqui encontrara tres estrategias que puede implantar para aumentar
la frecuencia de compray, en ultima instancia, los ingresos:

Campana de reabastecimiento

Las campafas de reabastecimiento que incluyen los productos
favoritos de los clientes o articulos cotidianos (p.€j., detergente, gel de
ducha, cereales, etc.) son una gran manera de impulsar la frecuencia
de compra. Y a sus clientes les encantara que les fidelice con un
recordatorio antes de que se les agote un producto o antes de que
tengan necesidad de volver a comprar.
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Pero, para ello, necesitara |
hacer uso del poder de la <
|A para comparar los datos Hey Jane,

looks like you are almost out
of coffee. Make sure you re-

transaccionales que tiene con el oder o vt aprese
. . . out completely! Buy online or
historial de compras del cliente y s ouruebte 0 e

here:

después activar comunicaciones SRR G
de recordatorio automaticamente, .
todo ello desde su plataforma de
fidelizacion de clientes.

ooooo 9:41 AM -

Repita el proceso y tendra una

I

corriente de ingresos consistente. COFFEE
. epres?
Ademas, puede usar las

fidelizaciones de recordatorio

Hey Jane,

pa ra p rOmOCIO nar p I’Od u CtOS looks like you are almost
OUT OF COFFEE

Comp|ementariosl lo que aumenta Make sure you re-order your favorite

Espresso Arabica coffee before it runs
out!

el VM P Get that blend of great character and

natural strengt you know and trust.

$22,99

RE-ORDER NOW

Consejo de optimizacion

Los recordatorios de reabastecimiento a clientes de alto valor a
través de SMS o notificaciones push a los usuarios de la app para
moviles garantizaran que no olviden realizar su pedido. Este nivel de
servicio fortalece su relacion con los clientes y construye lealtades.
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Campana de novedades

A los clientes les encanta ver los ultimos y mejores productos. Estos
articulos nuevos incorporados a las existencias resultan especialmente

efectivos para captar la atencion del cliente e inspirar una compra.

Use las campafas de novedades para aumentar la frecuencia de compra

y mantener la conciencia de marca en los clientes. Para ello, tendra

que aprovechar sus datos de productos y ventas para garantizar que
promociona nuevos productos al cliente adecuado y en el momento justo

en funcion de la relevancia 'y

el historial de compras. Por
ejemplo, puede promocionar
un nuevo sistema premium

de sonido para un cliente que
recientemente ha adquirido una
smart TV o un nuevo frigorifico
para un cliente cuyo frigorifico
actual tiene caducada la
garantia.

Consejo de optimizacion

Www.emarsys.com

----- 9:41 AM -

Hey Jane,

we have some amazing new items in stock
we thought you'd like to check out.

o g AN
~

Leather Midi Handbag

€145,99

Lifestyle Labels
Sponsored
We have some amazing new items in stocl
we thought you'd like to check out.

Leather Midi

Handbag Shop Now
€ 145,99
D 20 562 Comments
i Like B Comment »

Siidentifica qué clientes de alto valor muestran una afinidad por
la categoria de nuevas incorporaciones y fidelizan bien a través de
canales sociales de pago, puede targetizarlos con contenidos en
redes sociales patrocinados que muestren sus nuevos productos.
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Campana de bajada de precios

Cuando un cliente abandona su carrito, A A =

tenemOS una Oporturlldad de Iﬂgl’eSOS some of your loved items have just dropped in price!
perdida. Pero puede rescatar esos ingresos ?

perdidos volviendo a fidelizar al cliente con
actualizaciones sobre el producto que dej6
atras.

T-Shirt Yellow T-Shirt White

Impulse la frecuencia de compra combinando sikes o
€14.99 .
actualizaciones de datos de productos

en tiempo real con articulos de carrito

abandonado y de la lista de deseos. Esto =
permite alertar a los clientes en tiempo real S

con un mensaje automatizado cuando un Mgdfl'l
producto que abandonaron o por el que =

SALE ON ! Get the items you liked at a new better

mostraron interés tiene un descuento. Para ww“r.

in price! Grab them now!

aumentar mas los margenes, asegurese de

gue sus comunicaciones de bajada de precios
tambiéen incluyan productos similares o
complementarios. Esto estimulara las compras
de multiples articulos y aumentara el VMP.

Consejo de optimizacion

Las campanas de bajada de precios no son ideales para todos los
clientes. Excluya a los clientes con altas tasas de devolucion de
estas campafas para proteger sus margenes.
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Aumente el Valor Medio de Pedido (VMP)

El valor medio de pedido varia de un cliente a otro en funcion de su
posicion en la navegacion y la relacion con su marca. Naturalmente,
sus clientes leales tienen los VMP mas altos, que pueden ser 3 veces
superiores a los del resto de sus clientes.

Pero, si puede aumentar el valor medio de la cesta de su base de
clientes mas amplia para que se asemeje al valor de la cesta de sus
clientes mas leales, podra generar mas ingresos.

Aqui tiene tres estrategias potentes para aumentar el VMP para sus
clientes medios y leales:

Incentivos estratégicos

La entrega gratuita puede parecer una apuesta segura cuando se trata de
incentivar a los compradores online. Pero, segun eMarketer, sigue siendo el
principal impulsor entre los adultos al hacer una compra digital.

No obstante, algunos clientes compraran con independencia de la entrega
gratuita. Entonces, ¢por qué en lugar de ofrecer la entrega gratuita a todos

los clientes (y reventar sus margenes) no la ofrece solo a clientes cuya
probabilidad de compray, en ultima instancia, su fidelizacion, dependa de ello?

La entrega gratuita puede y debe usarse estratégicamente como herramienta
para fidelizar y conservar clientes que no se fidelizarian de otra forma. Lo
mismo se aplica a cupones y descuentos. Pero, para conseguirlo, tendra que
bucear en sus datos.
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Impulsores principales de compras digitales entre adultos* de todo el mundo,

tercer trimestre de 2020
% de encuestados

Entrega gratuita 48 %

Cupones y descuentos 39 %

Opiniones de otros clientes 34 %

Politica de devoluciones sencilla 31%

Proceso de finalizacion de pedido online rapido / sencillo [PA*IA

Nota: n=66,466; edades 24-37
Fuente: GlobalWebindex, «Millenials», 2 de feb. de 2020 / eMarketer

Los datos de fidelizacion de sus clientes, compilados con consentimiento y
transparencia, le proporcionan gran informacion sobre ellos, incluyendo el
historial de compras, la intencion de compra, la preferencia de productos y
el comportamiento de navegacion en el sitio web. Esto puede usarse para
personalizar la experiencia en el sitio web de un visitante con incentivos que
tienen mayor probabilidad de impulsar la fidelizacion.

Si su plataforma de fidelizacion de clientes cuenta con inteligencia artificial
integrada, esta puede mirar los datos y decidir qué oferta hacer a un

visitante del sitio web y si ofrecer 0 no entrega gratuita. Lo hace de forma
selectiva basandose en la propension del cliente a gastar y fidelizarse. Esta
incentivacion impulsada por IA estratégica no solo aumenta su VMP, sino que
también ayuda a proteger los margenes.

Por ejemplo:
» Nuevos visitantes del sitio no identificados ven un banner que ofrece
«Entrega gratuita en compras superiores a [insertar VMP de sus clientes

Www.emarsys.com 1 0
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fieles]». Esto preestablece las expectativas de los nuevos compradores en
cuanto al nivel de precios y fomenta mas primeras compras.

» Un cliente fiel se fideliza sin un incentivo de entrega gratuita, pero su
VMP sigue quedando por debajo de lo que se espera de la mayoria de
clientes fieles. Ese cliente veria entonces el banner que ofrece «Regalo por
compras superiores a [insertar VMP de sus clientes fieles]».

» Un cliente de alto valor identificado que compra con poca frecuencia (y
gue también tiene una tasa baja de devoluciones) navega por su sitio
web y recibe un incentivo para fidelizarse cuando se le muestra una
oferta de entrega gratuita mas un 10 % de descuento en su siguiente
compra.

Consejo de optimizacion

¢ Tiene clientes que compran con frecuencia pero que también devuelven
frecuentemente? Es mejor excluirlos de ver estas promociones. En caso
contrario, existe el riesgo de reventar sus margenes.

YOU ARE ONLY 20 € AWAY FROM FREE SHIPPING

° Would you like
P 10% OFF £

your purchase?

1
2 :
. ‘
2 . T £
H
J
b N A 2
4 5N
< -, . -~
: {
i
i « . Fana
' FIND YOUR FAVOURITE STYLES h

T-Shirt with roundneck - o 8 i . y
€25,00 [ e =N &
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Venta cruzada de productos

El momento lo es todo. Y si su cliente simplemente ve el producto adecuado
en el momento justo, las probabilidades de compra son mucho mayores.
Esto es especialmente asi al recomendar productos complementarios.

La IA puede ayudarle a tomar decisiones de marketing en tiempo real sobre
los productos que debe mostrar y recomendar a un cliente en funcion de su
comportamiento en el sitio web o en la app para moviles. Eso es porque la IA
evalua los eventos en tiempo real, las compras pasadas, las actualizaciones
del inventario de productos y otros datos para determinar cuales son los
mejores productos que presentar a un cliente en ese momento para vender
mas articulos y aumentar el valor del carrito.

Por ejemplo, digamos que un cliente afiade una camisa a su carrito. Se le
pueden presentar de inmediato recomendaciones de pantalones, zapatos y
cinturones en existencias que completen el look. Este tipo de sugerencias
de productos relevantes en tiempo real prorroga la havegacion del cliente

@LIFESTYLELAB[LB Home Catalog New Arrivals ~ Special SALE  Registration a 8 @

Your cart

€55,00

€33,00

Subtotal €88,00

Tax included and shipping calculated at checkout
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sin fricciones afadidas que puedan desalentar la finalizacion de la
transaccion. Esto significa que aumenta el VMP y también los ingresos.

Consejo de optimizacion

Su departamento de marketing no deberia tener que depender
de los equipos de informatica o de soluciones tecnologicas
independientes para ejecutar recomendaciones de productos
personalizadas y omnicanal. Asegurese de que su plataforma
de fidelizacion de clientes empodera a su equipo para ofrecer
recomendaciones de productos individualizadas 1:1 sin
interrupciones y de forma consistente en todos los canales (sin
depender del departamento de informatica).

Opiniones de productos

Parte del reto de la venta cruzada es que no todos los clientes son receptivos
hacia productos que no les son familiares o un articulo que no han buscando
anteriormente. Pero combine sus recomendaciones y opiniones de productos
y podra calmar el miedo a lo desconocido del cliente.

Segun eMarketer, «el 68 % de los usuarios de Internet presta atencion a

la calificacion de estrellas a la hora de juzgar una marca o minorista».
Claramente, las opiniones de productos tienen un impacto significativo sobre
lo que piensa el cliente de una marca y sus productos. Esto también significa
que las calificaciones pueden influir enormemente en las decisiones de
compra de los clientes.
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@ LIFESTYLELARELS
iy, @ LIFESTYLE ARELS

Hey Josh,

thanks for giving your new LSL Hoodie 5 stars!

Hey Josh,

We are thrilled that you loved our products

again!
thanks for sharing your feedback about the LSL

Our staff will definitely be happy to read what Hoodie you purchased recently.
you wrote. We put customer experience and o .
satisfaction as our priority, and your review We're sorry it didn't match your expectations.

reaffirms the hard work we put in every day.
Please feel free reach out with any further
comments, concerns, or suggestions you wish

So thanks for your kind words and we look
to share.

forward to seeing you again.

We would love to make things right if you give
us another chance, so we'd like to give you

Head of Cunm Services 5% discount on your next purchase*.

Jane

We look forward to seeing you again,

Head of Customer Services
Jane Doe

Puede aumentar el VMP promocionando productos recomendados

que tienen opiniones positivas (o amplias) junto al carrito. Mostrar las
opiniones junto con la recomendacion del producto es especialmente
efectivo para motivar a los clientes que estan al limite de afiadir articulos
a su transaccion. La prueba social de las opiniones inspira a los clientes
a pensar: Si a otros clientes les gusta este producto, probablemente a mi
también. Esto lleva a mayor comodidad en la compra de un articulo que
inicialmente no se planteaban.
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¢ Qué factores tienen en cuenta los usuarios de Internet estadounidenses
a la hora de juzgar una marca o un minorista cuando toman una decision
de compra?

% de encuestados, marzo de 2019

Presta atencion a la calificacion de estrellas a la hora de juzgar una marca o minorista 48 %

Se fija en el numero de opiniones que tiene un minorista 39 %

Tiene en cuenta la antigiiedad de las opiniones recibidas 34 %

Nota: edades por encima de 18
Fuente: Brightpearl y Trustpilot, <KAumento de la cultura de las opiniones», 25 de junio de 2019 / eMarketer

Consejo de optimizacion

También puede impulsar las ventas fidelizando clientes que han
dejado opiniones. Por ejemplo, se puede enviar un mensaje a
un cliente que dejo una opinion de 5 estrellas: «Nos alegra que
le haya gustado, aqui tiene mas productos que también pueden
gustarle». Incluso si no se fidelizan en ese momento preciso,
habra mas probabilidad de afadir productos en una siguiente
compra.

Www.emarsys.com
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Aumento de segundas compras

La segunda compra es una de las compras mas importantes que un

cliente hara durante su navegacion con su marca.

Es porque, segun RJ Metrics, el 53 % de los clientes que compran por
segunda vez vuelven una tercera. Y, entre los que compran por tercera

vez, el 64 % realizara una cuarta compra.

Conseguir esa segunda compra es fundamental para impulsar el valor
de tiempo de vida del cliente y aumentar los ingresos. Aqui encontrara

algunas estrategias que pueden ayudar:

Venta cruzada post-
compra y siguiente venta

Como la comunicacion con un
cliente después de la primera
compra puede tener un gran
impacto en la inspiracion

de su segunda compra.

Una estrategia es enviar un
email de seguimiento post-
compra promocionando
productos que clientes que
realizaron una compra similar
también adquirieron. Podrian
ser productos de la misma
categoria (p.gj., la misma

Www.emarsys.com

Lifestyle Labels
Sponsored
We thought you might want |
look!

COMPLETE"
Dear Sarah,
we hope you love your new jeans as much as we do!
Based on your amazing taste, we put a spring outfit together
just for you!

Have a look at you new favourites.

Happy shopping!

Rose Gold Wristwatch
Avtomti Rose Gold
€ 139,99 .
Wristwatch Lear
Order now € 139;99
Grey Cardigan QD% 20 562 |
€49,99
ik Like B Comme
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camiseta, pero en otro color) o un producto complementario de otra
categoria (p.€j., un par de vagueros o una sudadera que combinan con la
camiseta).

La clave aqui es la inmediatez y la relevancia: para impulsar esa venta
cruzada post-compra, los seguimientos deben llegar muy pronto tras la
primera compra y tienen que mostrar productos con sentido y basados en
la compra.

Consejo de optimizacion

Recuerde a los clientes que opinen sobre sus compras
anteriores para poder seguir recomendando productos
similares y complementarios en funcion de sus gustos y
preferencias.

Emails transaccionales

Los clientes se ven inundados con emails inesperados a diario y tienen
que discernir con rapidez cuales abren, cuales ignoran y cuales filtran por
completo.

Litmus indico que, entre el 1 de enero y el 30 de septiembre de 2020, Gmaill
represento el 32 % de la cuota de mercado de clientes de email, justo por
detras del iPhone de Apple, con un 33 %. Gmail ofrece a los usuarios avisos
para darse de baja de emails promocionales que se abren raramente, asi
como un enlace rapido de bajas en la parte superior de la mayoria de los

WWW.emarsys.com 1 7
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emails y boletines de marketing.
Esto significa que hay muchas ... — —
posibilidades de que su email de @ LIFESTYLELARELS

marketing no llegue al cliente.

Sin embargo, los emails
transaccionales son una forma

3 ‘\ nol
| ! =
T ¥ f =<
B s T
A
-j Vi

altamente efectiva de atajar el

d eS O rd e n d e | b u ZO’ n d e e nt ra d a y good news! There was:esyh::;:;; update on your order.
llegar al cliente. e s

L os emails transaccionales suelen
tener tasas de apertura mas

Order summary
Order number 34569

QTy. ITEM PRICE
1 LS. Tote Bag €139,99

altas porque los clientes esperan
informacion especifica relativa a s
su pedido. El momento en que un
cliente comprueba estos emails D miemmmiiomit ™

para obtener la confirmacion de

pedido, el estado del envio, la fecha

de entrega o un resumen de lo que

le han cobrado es una oportunidad para conectar con él de otras formas
y, potencialmente, impulsar la siguiente compra.

Por ejemplo, dentro de un email transaccional puede recomendar
productos complementarios, ofrecer un cupon que pueda canjear online
0 en tienda fisica o promocionar la suscripcion al programa de fidelidad.
Es también un gran momento para pedir su suscripcion de marketing,

Www.emarsys.com
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si aun no esta suscrito. Esto le da la oportunidad de ir mas alla de la
informacion transaccional y ampliar la navegacion del cliente.

Consejo de optimizacion

Cuando se trata de marketing en la app para moviles, puede
considerar los mensajes en el buzon de entrada de la app como
si fueran emails transaccionales, proporcionando al cliente la
informacion necesaria y relevante que necesita sin tener que salir
de su canal preferido.

Campana de recuperacion

Algunos clientes compran una vez de una marca y nunca vuelven. No es
necesariamente porque tuvieran una primera mala experiencia, a menudo
simplemente se han olvidado de su marca. Plantéese lo importante que
la siguiente compra es en el valor de vida del cliente; si el cliente no tiene
conciencia de su marca, se esta perdiendo potenciales ingresos.

Una campaia de recuperacion targetizada es una excelente manera de
volver a fidelizar a los compradores de una sola vez y motivarles a volver a
comprar. Es mas, sus datos pueden permitirle ser mas detallado en cuanto a
quiénes son sus destinatarios y como dirigirse a ellos.

Por ejemplo, los contenidos de las campanas pueden personalizarse

para dar prioridad a la conservacion de clientes de alto valor mas que a
aquellos que solo compraron una vez y devolvieron el pedido. Si un cliente
solo compro una vez y devolvio su compra o dejo una opinion negativa, su
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enfoque cambiara. En este caso, puede usar una campafa de recuperacion
para recopilar sus comentarios y entender qué salio mal, en lugar de ofrecer

un descuento u otro incentivo.

Estas campanas de recuperacion son recordatorios amables y fidelizadores
que ayudan a mantener la conciencia de marca del cliente e impulsar esa tan

importante segunda compra.

ooooo 9:41 AM —

© LIFESTYLELABELS

Hey Josh,

It's béé?while

If you still can't decide what you want to get, let us help
you with the hottest thrends for 2021, which would fit
your personal style!

[T
7
g

1

New utility

Consejo de optimizacion

primera vez.

Www.emarsys.com

555 likes

Lifestyle Labels Things haven‘t been the same since
you left, so we got you something special: 20% OFF
your next order. Enter CODE: 20 PC at ¢ ... more

Si un cliente solo compré una vez, pero no dejé una
opinion negativa, intente volver a fidelizarlo con productos
complementarios a traves del canal en el que se fidelizo por

20
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Aumento de los compradores por primera vez

Cualquier visitante del sitio web, suscriptor de emails 0 sequidor en
redes sociales que no ha hecho su primera compra es un déficit para
su empresa por el coste cada vez mayor de la adquisicion. Pero, para
asegurarse de sacar el maximo partido a su gasto en marketing y
garantizar mas presupuesto para otras actividades de marketing,

es crucial fidelizar a estos visitantes y suscriptores para que se
conviertan en clientes que generen ingresos. Es fundamental inspirar
Su primera compra.

Dado que cada vez son mas los clientes que usan las redes sociales
como Facebook, Instagram y otras para descubrir productos y marcas,
su marca debe mantener una presencia y fidelizar a los potenciales
clientes en estos canales. Tiene que conectar con los clientes alla
donde estén activos.

Aqui encontrara algunas maneras de impulsar las conversiones,
aumentar los compradores por primera vez y hacer crecer los
ingresos.

Navegacion y carrito abandonados

Un carrito abandonado es uno de los retos mas comunes a los que se
enfrenta un experto en marketing. Afortunadamente, existen campanas
efectivas que ayudaran a recuperar la transaccion abandonaday a
mantener al comprador en movimiento en su navegacion con su marca.

¢ Qué aspecto tiene? Un simple email enviado al cliente tan solo unos
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minutos después de haber abandonado el carrito ayudara a conseguir que
vuelva para finalizar su pedido. Estas campafas de carrito abandonado,
junto con las de navegacion abandonada, pueden recuperar una porcion
significativa de clientes.

No obstante, estas campanas son sensibles al momento y requieren
sincronizacion en tiempo real entre los conjuntos de datos criticos, como
los datos del cliente, de productos y de comportamiento. Esto garantiza
que el cliente reciba contenidos relevantes de manera puntual basandose
en la informacion mas actualizada. Y la velocidad importa: nuestro equipo
de producto analizé 14 cuentas piloto y vio que las campanas de carrito
abandonado desplegadas con rapidez pueden aumentar los ingresos

un 40-60 %.

@ LIFESTYLELAB

Hey Sarah! X

We noticed you browsed our website recenlty, so we
‘wanted to ask you for a second chance! Visit our shop
now and let's finish what we started!

Consejo de optimizacion

En lo que respecta a las campafas de carrito o navegacion
abandonados, no se limite al email. Elija una plataforma de
fidelizacion de clientes que le permita desplegar ventanas
emergentes en el sitio web para lanzar recomendaciones a

un cliente que ha dejado elementos en el carrito o enviar un
mensaje SMS si el valor de carrito abandonado esta por encima
de un umbral concreto.
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Re-fidelizacion de potenciales clientes

5 empresas principales, categorizadas por cuota de ingresos netos

de anuncios digitales de EE. UU., 2018 y 2019
% of total digital ad spending

1. Google*

0 ey 362

2. Facebook**

3. Amazon

6,8 %
8,8 %

4. Microsoft (Microsoft y LinkedIn)

e
e

5. Verizon

) ~ 2018 B 20190

Nota: Gasto total en anuncios digitales de EE. UU. en 2019=129,34 mil millones de S; incluye publicidad que aparece en
ordenadores de sobremesa y portdtiles, asi como teléfonos mdviles, tabletas y otros dispositivos conectados a Internet,
e incluye todos los distintos formatos de publicidad en esas plataformas; ingresos netos de anuncios después de que las
empresas hayan pagado los costos de adquisicion del tréfico (TAC) a sitios asociados;

*incluye los ingresos por publicidad en YouTube; **incluye los ingresos por publicidad en Instagram

Fuente: eMarketer, Feb 2019

Como empresa, probablemente gaste mucho de su presupuesto en
anuncios de Google y Facebook para ayudar a adquirir y fidelizar clientes.
Puede que consiga un suscriptor al email con esto y puede que incluso
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abra varios emails, pero, ;y si desaparece sin comprar nada? Si no compra,
todo el tiempo y dinero invertidos en conseguir que ese cliente visite su
sitio web y se suscriba a su boletin resulta en una inversion no rentable.

La buena noticia es que puede volver a fidelizar a ese potencial cliente. Tal
vez se haya suscrito con un proposito concreto y se haya olvidado o puede
gue esté esperando a que se reponga un articulo especifico o a que lleguen
las rebajas. Use campanfas de re-fidelizacion de potenciales clientes para
identificar sus potenciales clientes frios y volver a fidelizarlos gradualmente
a través de una serie de comunicaciones personalizadas basadas en su
historial de navegacion que impulsen su primera compra.

Go gle bomber jacket men X & Q

QA [ ~ "“anping & News [] Videos i More Settings  Tools

PRICE DROP

Lifestyle Labels COS Men's | | >
Bomber Jack.... Padded Bomb...  Biouson karl - Fred Perry
€390.00 €115.00 - glnape Herren...

. €210.00 €140.00
LIfEStyle Labels Cos s DE Was €361 Fred Perry
Free shipping +€6.00 shipsing APCstore.de Free shipping

Free shipping
_oogl By Googl By Googl

By Google By Go- o el it

Consejo de optimizacion

Para evitar adquirir los mismos suscriptores al email o los mismos
seguidores en redes sociales varias veces, utilice anuncios
patrocinados targetizados en redes sociales y Google con productos
que un cliente vio recientemente o nuevos productos en los que puede
estar interesado.
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Programa de bienvenida T oy
§ Hi, how
. . Q@

Cuando los clientes realizan una compra con usted, i Al
no solo compran sus productos, sino también una y e

We can't wait for you to start Use code
experiencia. La primera impresion cuenta, porloquela ¢ = - velcomeSarshiR
experiencia con su marca viene ampliamente definida ¢ oy S—

. . £ & . V4 4

por la manera en la que les da la bienvenida.

V4 V4 V4 a4

Utilice campafias de bienvenida para embarcar a cada /
seguidor de redes sociales, suscriptor de email, miembro
del programa de fidelidad y usuario de app para moviles #
nuevo con contenidos que no solo definan los valores  ©
de su marca, sino que también (y lo que es mas /
importante) definan el valor que usted ofrece al cliente.
Agui es importante ser transparente con el cliente sobre la manera en que
se usaran sus datos para personalizar su experiencia de compra 'y cOmo

esto redundara en su beneficio.

Recuerde: cuando un cliente se siente comodo con su marca, las
probabilidades de realizar una primera compra son mucho mayores.

Consejo de optimizacion

Destaquese de la competencia e impresione a los clientes
enviando comunicaciones por correo directo personalizadas
como parte de su campana de bienvenida. Esto no solo le da
cobertura en caso de que el cliente se haya perdido sus mensajes
de bienvenida en otros canales de marketing, sino que el correo
directo se siente mas personal e individualizado que las campanas
digitales.
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Campanas de productos lideres en ventas

----- 9:41 AM L_J

© LIFESTYLELARES

Las opiniones de productos pueden ser bastante
persuasivas para inspirar una compra. De hecho,
los visitantes del sitio web que leen las opiniones de
productos de clientes o las preguntas y respuestas
tienen «un 105 % mas de probabilidad de comprar

Rodoem your ponts and go amazng
&) e

We've collected some of the hottest trends and most popular styles
1o help you narrow down your search for the perfect timepiece.

durante la visita» y «gastaran un 11 % mas que los
visitantes que no interactdan con los contenidos
generados por usuarios», segun Bazaarvoice.

El problema es que los visitantes suelen tener que estar
en sus sitio web para ver estas opiniones de productos.

Con una campafa de productos mas vendidos o mejor

valorados, los clientes pueden ver grandes opiniones de

productos en cualquier lugar. Puede usar las opiniones

de productos como contenidos para inspirar y fidelizar clientes que no han
comprado aun y conectar con ellos en su canal preferido. La visualizacion de
calificaciones y opiniones positivas afiade un elemento de prueba social que
conflere confianzay puede empujar a los clientes a tomar acciones.

Consejo de optimizacion

Estas campafas funcionan muy bien cuando se activan
automaticamente si un cliente no se ha fidelizado en un

mes desde su suscripcion a un boletin o a los emails. Las
opiniones positivas recordaran al cliente por qué les atrajo su
marca en un primer momento y le animaran a comprar.
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Aumento de las Unidades por Transaccion
(UPT)

Si el objetivo es aumentar los ingresos, querra centrarse en el aumento
de las unidades por transaccion. Aqui es donde su habilidad para
ofrecer los productos adecuados al cliente correcto, en tiempo real y
en el canal apropiado es crucial.

Las siguientes estrategias pueden ayudarle a aumentar las UPT e
impulsar los ingresos:

Targetizar clientes con probabilidades de conversion

La recomendacion de productos adicionales es un arte. Ofrezca un
producto relevante que complemente una compra en el momento
adecuado y al cliente apropiado, al que tenga probabilidades de
afiadirlo al carrito. Sin embargo, si ofrece un producto irrelevante a ese
cliente equivocado, lo ignorara.

Plantéese ejecutar una campafa que targetice especificamente a
clientes con probabilidades de fidelizacion con recomendaciones

de productos personalizadas. Si sabe que un cliente tiene
probabilidades de comprar, pero aun no lo ha hecho, recomiende

algo que complemente perfectamente el producto que esta
considerando. Entonces, para ayudar a impulsar la mejora de Ia

venta, puede endulzar la oferta con un servicio de alto valor, como
entrega al dia siguiente o estilista personal virtual que pueda realizar
recomendaciones personalizadas basandose en los gustos exclusivos
del cliente.
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Targetizando selectivamente a los clientes con probabilidades de
conversion, tendra mayor éxito en aumentar las UPT, lo que llevara a mas
INgresos.

Shop Now

TTHERE ARE NEW TRENDS WAITING FOR YOU O Q

¥ 5.7K likes
AT A % N Jeans jacket with don: ut
& Lifestyle Labels Hey Max, are you looking for
wl e2es | something? Check out our new arrivals, . which are
s 2w g always stocked with the latest trends.

Consejo de optimizacion

La IA realiza el trabajo de averiguacion de este proceso fljandose

en los datos del cliente y de comportamiento y targetizando a
aquellos clientes con mayores probabilidades de conversion con
ofertas relevantes en su canal preferido. Con la IA integrada en su
plataforma de fidelizacion de clientes, puede predecir de manera
efectiva un intento de compra del cliente y fidelizarlo proactivamente
con recomendaciones de productos personalizadas que impulsan las
unidades por transaccion.
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Reposicion de existencias

Motivos por los que los adultos estadounidenses prefieren la compra digital,
noviembre de 2020

% de encuestados

La compra online es mas sencilla
I 68 %

Hay mas productos disponibles online
I 48 %

Preocupados por contagiarse de COVID
I A7 %

Las tiendas estan demasiado abarrotadas
I 46 %

Los precios son mejores online

I 38 %

Se tarda demasiado en entrar y salir de las tiendas

I 32 %
La seguridad de los datos es mejor
T 8%

La probabilidad de fraude es menor online
B 3%

Otros
H 5%

Fuente: Pymnts.com, «Informe del Black Friday de 2020: Atravesar los limites de la compra digital y fisica», 30 de
noviembre de 2020 / eMarketer

Una de las principales razones por las que los adultos estadounidenses
prefieren la compra online a la de tienda fisica es por la disponibilidad de
productos. Las tiendas digitales normalmente tienen un inventario mejor,
mas amplio y mas actualizado. Asi, cuando un cliente se suscribe a las
alertas o afade un articulo agotado a su lista de deseos, espera ser el
primero en conocer la reposicion del articulo.

Las campafas de reposicion de existencias no solo son beneficiosas para
los clientes, sino que impulsan la fidelizacion. Esto fue especialmente
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relevante cuando la pandemia golped por
primera vez. Las pesas y el equipamiento para

----- 9:41 AM -

gimnasios caseros se agotaron rapidamente, <

lo que hizo que los clientes preocupados por -
su forma fisica visitaran con ansia los sitios h?},’”b“yw'k:kd‘“y
web en busca de reposiciones de existencias. ;:?/h,xxxxxxhk

195/306 GSM (2 parts)

Las empresas que contaban con campafas de
reposicion de existencias tuvieron mas éxito
capeando los retos de los inventarios agotados
porque pudieron comunicar de inmediato a los
clientes el regreso de los articulos, lo que ayudo
a aumentar la fidelizacion.

Para aumentar mas las unidades por
transaccion, combine las campanfas de

reposicion de existencias con recomendaciones Hey Sarah,

de productos basadas en el articulo de reciente the Coffeefy CF 200 you were
- . interested in has just been

reabastecimiento. El cliente va a volver para RESTOCKED!

comprar el articulo repuesto de todas las maneras, Get it now

por lo que esta es una gran oportunidad para
realizar ventas cruzadas e impulsar los ingresos.

Consejo de optimizacion

Aproveche las notificaciones dentro de la app para proporcionar
alertas de reposicion de existencias con mayor rapidez a
clientes fieles como recompensa por la conflanza en su marcay
para reforzar su lealtad.
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Promocion de paquetes y articulos «habitualmente comprados
conjuntamente»

En funcion de su categoria, es probable que tenga productos que sean
tan complementarios (p.ej., champu y acondicionador) que puedan
agruparse y venderse juntos. Pero, ;como identificar las oportunidades de
agrupamiento?

Aqui es donde tiene que fijarse en sus datos.

Sus equipos de marketing y ventas pueden aprovechar los datos de
productos consolidados y enriquecidos para identificar los productos
adecuados y agruparlos en funcion de las combinaciones de productos
que aseguren la mas alta demanda y devuelvan el mayor margen de
beneficio.

9:41 AM -

Lifestyle Labels

Sponsored
Get everything you need for your daily make
up-routine in one click!

S o
Z 1! ! ‘

DID YOU HEAR ABOUT OUR %
BUNDLES? - -

A

\

Did you hear about our
bundles? Learn More

4 1 :
" -
All you need in one click
FIND YOUR FAVOURITE STYLES d

Q0% 65« 562 Comments 311 Shares

il Like P Comment A Share
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También puede crear paquetes de productos determinando cuales
son aquellos que suelen comprarse habitualmente juntos. La
agrupacion de articulos de esta manera ayudara a reducir la friccion
durante el proceso de compra porque ahorrara al cliente tener

que afadir manualmente esos articulos al carrito y, en su lugar, le
permitira comprar varios articulos con un solo clic.

Consejo de optimizacion

Impulse el trafico hacia articulos agrupados con anuncios en redes
sociales o campanfas por email. Los paquetes son geniales para el
cliente porque ofrecen valor y comodidad y también lo son para su
empresa porgue impulsan las UPT, el VMP y los ingresos.
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Conclusion

Su trabajo como experto en marketing es deleitar y fidelizar a los clientes con
experiencias satisfactorias que impulsen las ventas y lleven a mayores ingresos
para su empresa. Como ya hemos compartido en este ebook, hay multiples
maneras de convertir sus datos SAP Commerce en oportunidades de ingresos.

No obstante, necesita la tecnologia adecuada para aprovechar plenamente
estos datos.

Si el suyo es como la mayoria de los departamentos de marketing,
probablemente tenga un conjunto de tecnologia con varias bases de datos
en distintas herramientas, como una EMP (Plataforma de Marketing por
Email), CRM (Gestion de Relaciones con Clientes), software de atencion

al cliente, plataforma de SMS, plataforma de anuncios y gestion de redes
sociales. Pero hay una manera mas rapida de hacer todo lo que necesita
para aumentar los ingresos de sus esfuerzos de marketing, mientras se
reduce el tiempo de conversion en valor.

Cuando conecta sus datos SAP Commerce con sus ventas, productos

y datos de clientes a través de un conector nativo y los integra con una
plataforma de fidelizacion de clientes omnicanal, puede gjecutar faciimente
las 15 estrategias de generacion de ingresos descritas en este ebook. Esto
también le proporcionara una verdadera vision de 360 grados de su cliente
para que pueda proporcionar experiencias omnicanal personalizadas 1:1
que conviertan estas estrategias en acciones efectivas para impulsar los
resultados empresariales.

Aproveche plenamente sus datos SAP Commerce para poder proporcionar
los resultados predecibles y rentables que su empresa demanday las
experiencias altamente personalizadas que sus clientes merecen.
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Cémo ayudamos

La integracion de SAP Commerce y la Solucion de Fidelizacion de
Clientes de Emarsys le ofrece la capacidad de:
» Lanzar soluciones con mayor rapidez que la competencia

» Mejorar la experiencia de sus clientes en todos los canales y
dispositivos, incluidas las apps para moviles

» Crear y desplegar campafias omnicanal automatizadas y en tiempo
real

» Ver informacion practica y predictiva sobre sus clientes y sus
patrones de compra

» Desplegar con rapidez mas de 40 estrategias y tacticas de
fidelizacion del cliente probadas

» Empoderar a su equipo de marketing con mediciones estratégicas
para demostrar su impacto en el crecimiento de los ingresos

» Desplegar un programa de fidelidad integrado para aumentar el
valor de tiempo de vida del cliente mas alla de descuentos masivos

Www.emarsys.com
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Emarsys para SAP Commerce le ofrece acceso a API avanzados, ancho
de banda ilimitado, personalizacion completa de la tienda online sin
depender del departamento de informatica y capacidad de fidelizar
contextual y consistentemente a sus clientes en cualquier canal de ventas
y marketing.

Emarsys se dedica a dar soporte a sus objetivos empresariales y de
crecimiento y a empoderar a su equipo para tomar las mejores decisiones
con los datos que ya tiene.

. Esta preparado para desvelar todas las oportunidades
adicionales de ingresos en su tienda SAP Commerce?

SUSCRIBASE PARA UNA DEMOSTRACION HOY

-’
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