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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Nunca se acaban las expectativas puestas en los profesionales
del marketing.

La vara para satisfacer las demandas de los clientes esta

cada vez mas elevada. Las economias siguen fluctuando y la
posibilidad de una recesion parece mayor, e incluso inminente.
Mientras tanto, su negocio requiere mas trabajo, mas rapido, con
MeNnos presupuesto y menos recursos.

Al reconocer gue se necesita un presupuesto de marketing
mayor para atraer clientes que para retenerlos, y con la
amenazante incertidumbre econdémica, no puede invertir mas de
la cuenta en adquisiciones. Por otro lado, si prioriza los esfuerzos
de retencion, aun puede lograr los resultados que demanda su
negocio, y percibira una rentabilidad superior a largo plazo.

En los Ultimos cinco afos,

Aumentar las tasas “los costos de adquisicién
de retencion de de clientes han aumentado
clientes enun 5 % aproximadamente un 60 %",
mejora las ganancias y los comerciantes de hoy, en
del 25 % al 95 %. promedio,“pierden USD 29 por
iy cada nuevo cliente adquirido”.
_
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Pero no se equivoque: retener con éxito a un cliente en el
contexto competitivo actual requiere habilidad y estrategia.
Debe conocer a sus clientes como personas, entender sus
preferencias y necesidades, y ofrecerles o que deseen a través
de su canal favorito. Sera fundamental comprender como
atraerlos, cuidarlos y recompensar su fidelidad.

Lo que necesita es una estrategia de marketing omnicanal,
individualizada y enfocada en el cliente, que permita generar
una retencién y una fidelizacién de clientes mas sdélidas.

Con esta estrategia, podra satisfacer a los clientes con las
experiencias personalizadas en multiples canales gue ellos
mismos demandan y hara que vuelvan a comprar unay otra vez,
y a precios mas altos. El resultado es un negocio mas rentable,
con clientes mas felices, incluso en tiempos de incertidumbre
economica.

Gracias a este libro electronico, aprendera mas sobre la
fidelizacion de clientes en la actualidad, como las marcas
maximizan el valor de la omnicanalidad y como desarrollan
estrategias de marketing omnicanal e individualizadas que
fomentan la retencion vy la fidelizacion de clientes.

WWWw.emarsys.com
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“Hemos motivado a diferentes gerentes de programas
de nuestros canales de marketing para que asuman la
responsabilidad de su estrategia, en sumarcay en su
dominio [y también] fomenten la innovacion rapida y agil.
Para hacerlo, creamos un centro de excelencia... [el cual]
se enfoca realmente en reunir a varios equipos diferentes.
[...] Tenemos al equipo de tecnologia... el equipo de éxito
de Emarsys, que respalda todas nuestras marcas. Tenemos
los equipos de marketing de adquisiciones, pago por clicy
redes sociales. Y por otro lado, los equipos de marketing de
retencidn, que trabajan en los programas de fidelizacion, y los
equipos de correo electrénico. Todos esos equipos diferentes
y variados se reunen, se enfocan en el cliente como prioridad
e intercambian informacién y practicas recomendadas”.

Ranier Evans, gerente sénior de Gestion de Productos

o::o Columbia

Sportswear Company.
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Como profesionales del marketing, dedicamos mucho tiempo
a hablar sobre la fidelidad de los clientes. Naturalmente, se
habla cada vez mas sobre el tema cuando las empresas y sus
equipos de marketing buscan maximizar el valor y los ingresos
provenientes de los clientes existentes.

Sitenemos que definir el concepto de fidelidad, podriamos decir
lo siguiente:

La fidelidad es la voluntad de un cliente para interactuar
con una marca o comprar un producto especifico de
forma regular debido a las experiencias favorables
asociadas a la empresa.

Sin embargo, en la era actual del comercio digital permanente,
en la que los consumidores estan a cargo de las relaciones con
las marcas, y sus gustos, demandas y expectativas varian con
rapidez, quizas sea mejor considerar la fidelizacion desde la
perspectiva... del cliente.

Silafidelizacion es una prioridad para usted y su equipo de
marketing (spoiler: deberia serlo, ya que es fundamental para el
negocio), haga preguntas de este estilo:

- ¢Qué piensan los clientes de la fidelizacion?
- ¢Como eligen los clientes qué marcas merecen su fidelidad?

- ¢Qué esperan los clientes que usted, como profesional del
marketing, sepa con respecto a ganarse su fidelidad?

WWWw.emarsys.com
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En Emarsys, nos esforzamos por responder estas preguntas,
entre otras. Por o tanto, en agosto de 2022, les preguntamos
a 11 066 clientes generales en todo el mundo acerca de la
fidelizacion. Querfamos descubrir, desde la perspectiva del
cliente, de qué manera los profesionales del marketing pueden
ganarse y fomentar su fidelidad.

Los resultados de estas entrevistas nos permitieron elaborar
el [ndice de fidelidad de clientes de 2022, por medio del cual
obtuvimos mucha informacion sobre la fidelizacion de clientes
actual en todo el mundo, incluidos los tipos de fidelidad
demostrados por los clientes y cudl es el tipo mas importante
para el negocio.

31 %

de los clientes mencionan
las experiencias de compra
personalizadas como el
motivo por el que son fieles
aunamarca

Fuente: Indi fidelidad de client

Www.emarsys.com
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Cinco tipos de fidelidad de
clientes

No es un secreto que los clientes fieles gastan mas dinero y compran con
mayor frecuencia. Segun McKinsey, los clientes fieles tienen “un 64 % mas
de probabilidades de comprar con mas frecuencia”y “el 31 % tienen mas
voluntad de pagar un precio mas elevado”. Por ende, el objetivo es generar
mas fidelizacion de clientes. Sin embargo, es importante reconocer que

no todos los tipos de fidelidad son iguales. Y existe un tipo de fidelidad, por
encima de todos los demas, que garantiza que los clientes sean fieles de
por vida.

Analicemos los tipos de fidelidad y el tipo mas importante para el negocio.

Fidelidad incentivada

6@y Este tipo de fidelidad se debe a la oferta de incentivos de
ahorro, como descuentos y beneficios. Desde luego, es una
excelente manera de atraer clientes nuevos a su tienda,
sitio web, aplicacion, etc. Pero este tipo de fidelidad es
momentanea. Cuando un cliente solo es fiel a sumarca
debido alos descuentos y beneficios, sera el primero en
irse a la competencia si le ofrece un incentivo mas tentador.

Pros: etipo de fidelidad mas facil de fomentar

Contras: mas momenténeay es perjudicial para
los margenes

WWW.emarsys.com 9
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@

Fidelidad heredada

La fidelidad heredada esta basada en la tradicion. En esta
instancia, el cliente sera fiel a una marca porgue su legado
es confiable y de larga data. Sin embargo, a medida que los
clientes se vuelven mas expertos y elevan sus expectativas,
la marca solo podra mantener la fidelidad por un tiempo
determinado. Solo es cuestion de tiempo hasta que esa
marca no pueda estar a la altura de su legado.

Pros: menos necesidad de ofrecer incentivos

Contras: dura tanto como la relevancia del legado de la marca

Fidelidad ética

Algunos clientes ofreceran su fidelidad a una marca que
se alinee con sus valores individuales. Estos compradores
se mantienen fieles a la postura de la marca con respecto
a ciertos asuntos de gran repercusion social, es decir, en
materia de sostenibilidad, diversidad e igualdad. Aunque
estos clientes son nobles a la hora de comprometer su
fidelidad, la capacidad del profesional del marketing para
controlar estos factores es limitada, asi como su habilidad
para influenciar su fidelidad.

Pros: la fidelidad se gana de inmediato

Contras: se vincula a las decisiones de la empresa, que van
mas alla del control del equipo de marketing

WWWw.emarsys.com
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Fidelidad silenciosa

{{% La fidelidad silenciosa se manifiesta cuando un cliente
compra de forma regular y coherente los productos de una
marca que no apoyaria publicamente. Las razones por las
gue guarda silencio son muchas vy, quizas, no se relacionan
con los valores de la marca. Este es uno de los tipos mas
precarios de fidelidad que puede promover. No sabra
por que el cliente es fiel, este no recomendara la marca a
amigos vy lo abandonara rapidamente cuando encuentre
una marca por la que sienta orgullo de comprar.

Pros: menos susceptible alos cambios corporativos, sociales
o del sector

Contras: no se perciben beneficios de defensores de la
marca y es dificil de promover

Fidelidad verdadera

=% Cuando obtiene el amor y la devocion absoluta de un
cliente, su fidelidad verdadera, tenga la certeza de que
jamas cambiara su marca por otra. Este tipo de fidelidad es
dificil de promover, y sin datos puede resultar complicado
medirla, pero una vez desarrollada, puede durar para
siempre. La fidelidad verdadera es la mas confiable,
y facilita una rentabilidad superior. Ademas, dura
mas que cualquier otro tipo de fidelidad. Es a lo que
toda marca deberia aspirar. Sin embargo, requiere una
comprension minuciosa de los clientes vy la capacidad para
establecer relaciones alargo plazo.

Pros: fidelidad mas duradera, genera ingresos superiores
y mejores resultados comerciales

Contras: requiere la tecnologia adecuada para establecer relaciones
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La manera en que los clientes
expresan su fidelidad esta
cambiando

La forma en que los clientes expresan su fidelidad no es invariable.

No solo puede variar de un cliente a otro, sino que puede cambiar
de una marca a la otra. Por ejemplo, un cliente puede ser fiel a una
marca por sus valores éticos y a otras por sus incentivos.

Sin embargo, cuando comparamos los datos del indice de fidelidad
de clientes de 2022 a 2021 y consideramos a los clientes desde una
perspectiva global de maximo nivel, observamos un cambio claro

y coherente en la manera en que los clientes expresan su fidelidad:
mientras que la fidelidad incentivada, la heredada, la éticay la
silenciosa han disminuido en el ultimo afo, la fidelidad verdadera se

ha mantenido constante.

%{% -1 % éﬁ@ -5 % @ -6 %

Fidelidad silenciosa Fidelidad ética Fidelidad heredada
Desarrollada sin Basada en valores Generada por medio del
promocion ni apoyo compartidos y conexiones legado y la asociacion
publicos emocionales solidas con otras marcas

6@7 -6%

Fidelidad incentivada

o

%y Sin cambios
Fidelidad verdadera

Fidelidad inquebrantable
desarrollada por el amor
alamarca

Desarrollada por medio de
descuentos, incentivos y
beneficios

2021 @ 2022
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De acuerdo con la investigacion:

La fidelidad incentivada se vio disminuida el ultimo afio. El
45 % de los consumidores en 2021 se mantuvieron fieles a

sus marcas favoritas debido a sus descuentos, incentivos y
beneficios regulares, en comparacion con el 39 % en 2022.

La fidelidad heredada también mermo del 27 % en 2021 al
21 % en 2022.

La fidelidad ética ba|¢; solo el 14 % de los consumidores
siguieron siendo fieles a marcas por fuertes razones éticas en
2022, en comparacion con el 19 % en 2021.

La fidelidad silenciosa sufrid una pequefia reduccion: del
53 % en 2021 al 52 % en 2022.

La fidelidad verdadera se mantuvo consistente; el 23 %

de los clientes en 2021 y en 2022 expresaron que son
incondicionalmente fieles a una marca, solo porque les gusta
esa marca en particular y confian en ella.

WWWw.emarsys.com
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¢Qué significa esto para los
profesionales del marketing?

Las formas de fidelidad superficiales ya no funcionan. No puede
simplemente incentivar a los clientes para fidelizarlos. El intento de
recuperar clientes con beneficios es una solucion a corto plato y podria
desvalorizar la relacion con el tiempo. Ademas, estaria dafiando los
margenes y, basicamente, entrenar a los clientes para que “esperen” un
iIncentivo, a menos gue usted sea un entrenador de perros profesional, es
una pésima manera de crear una relacion.

Por otro lado, no puede depender del nombre y la reputacion de la marca.
Fidelidad ética y fidelidad heredada: los ideales y valores de la marca por
sisolos tendran menos probabilidades de inspirar fidelidad con el paso
del tiempo.

La fidelidad verdadera, que dura mas tiempo y genera mejores
resultados comerciales, debe ser el foco de las marcas. Pero, de nuevo,
la fidelidad verdadera es la mas dificil de lograr. Solo puede obtenerla
cuando un cliente se siente profundamente conectado con la marca, confia
enellay cree que la empresa lo entiende de verdad como persona.

Por lo tanto, ¢como establece ese tipo de relacion significativa y duradera
conun cliente? La respuesta es priorizar el marketing omnicanal.

Vea todos los datos sobre fidelidad de los
clientes y habitos de compra de los
consumidores en el indice de fidelidad

de clientes de Emarsys de 2022.

Leer ahora »
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La necesidad de obsesionarse con
el cliente

Los profesionales del marketing de marca mas exitosos piensan
mas alla del embudo tradicional, donde el recorrido de los clientes
es invariable, desde la conciencia de marca hasta la consideracion,
a continuacion la conversion vy la fidelizacion. En cambio, apuntan
a un ciclo de fidelidad completo: un recorrido circular con clientes
gue pasan de la consideracion inicial a la fase de investigacion
activa, después completan la compray, por ultimo, pasan a la fase
poscompra, en la que el cliente, con base en su experienciay sus
expectativas de la marca, evalla el proximo paso del recorrido.

Con la desaparicion del embudo tradicional, las empresas ya no
pueden guiar alos clientes de forma lineal a través de un recorrido
definido con precision. Ahora, los clientes tienen el control total del
pProceso, con acceso a mas informacion, mas puntos de contacto y
Mmas opciones que nunca. En respuesta a esto, las empresas deben
enfocarse por completo en el cliente. De hecho, "enfocarse” en el
cliente podria no ser suficiente; las empresas deben “obsesionarse
con el cliente”

Las empresas obsesionadas con el cliente, de acuerdo con la
definicion de Forrester Consulting, ponen al cliente en el centro
del liderazgo, la estrategia y las operaciones. Como resultado,
estan mejor preparadas para responder a las necesidades de los

clientes, hacerlos sentir que se los tiene en cuenta y se los aprecia,
y sostener conexiones solidas con ellos con el paso del tiempo.

WWWw.emarsys.com 16
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Conclusién clave: las empresas obsesionadas con
el cliente colocan al cliente en el centro de todas sus

LLL

actividades, lo que les permite establecer conexiones
mas profundas y sostener relaciones con ellos.

“No me gusta la palabra omnicanal. Personalmente, creo
que solo deberia llamarse negocio. Y en nuestro sector
en particular, negocio minorista. [Porque] se ha probado,
unay otra vez, que silogramos que los consumidores
interactuen realmente con nuestra marca de diferentes
maneras (ya sea a través del sitio web, el sitio para socios
o la tienda para socios, etc.), si logramos que interactuen
con nosotros de cualquier otra manera, sabremos que
son clientes mas valiosos para la marca. Y, en ultima
instancia, si. Desde el punto de vista de la empresa, es un
beneficio para nosotros. Pero lo mas importante, es un
beneficio para los consumidores’.

Josh Ehren, lider global de Venta directa al consumidor

b=t

Vea cédmo marcas como Gibson impulsan el valor
para sus clientes y su negocio.

Hacer el recorrido »
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La obsesion con el cliente
es una estrategia de negocio

Los profesionales del marketing de hoy no solo estan enfocados
en las maneras mas eficaces de satisfacer las expectativas de
los clientes. También se centran en las maneras mas efectivas de
satisfacer las demandas del negocio.

Los profesionales del marketing deben hacer frente a la nocion de
que cumplir las expectativas de los clientes y lograr los resultados
comerciales son esfuerzos conflictivos, siempre en contraposicion
uno con el otro. Pero ese no es el caso, y nuevas investigaciones
respaldan esto.

En un estudio reciente de Forrester Consulting encargado por
Emarsys, La diferencia omnicanal, descubrimos que el b2 % de las

empresas obsesionadas con el cliente perciben mas interacciones
y participacion de los clientes. Ademas, también notan un aumento
en las métricas de retencion. En este mismo estudio, se reveld que
el b4 % de estas empresas tienen mejor retencion y fidelizacion de
clientes gracias a sus esfuerzos de omnicanalidad a lo largo del ciclo
de vida del cliente, y el 62 % concibe margenes mas altos.

Estos tipos de resultados parecen indicar que las empresas
obsesionadas con el cliente obtienen el maximo valor de la
omnicanalidad. Para ellas, las estrategias omnicanal les permiten
forjar mejores relaciones con los clientes y agilizar los resultados
comerciales.

WWWw.emarsys.com 18
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En la investigacion de Forrester, encargada por Emarsys, se revel6 que
las compaiiias obsesionadas con el cliente que utilizan una estrategia

omnicanal perciben

Margenes mas altos 62 %
Mejor retencion y fidelizacion de clientes 54 %
Mas interacciones con los clientes 52 %

Conclusién clave: las empresas obsesionadas con el

LKL

cliente que utilizan una estrategia omnicanal no solo
mejoran la satisfaccion de los clientes, sino que también
logran un mayor crecimiento y mejores resultados de
ingresos para la empresa.

Obtenga una copia gratuita de La diferencia omnicanal,
un estudio llevado a cabo por Forrester Consulting
en representacion de Emarsys para conocer de qué

manera las empresas mas obsesionadas con el cliente
aportan el valor de la omnicanalidad.

Www.emarsys.com

19


https://emarsys.com/es/learn/white-papers/the-omnichannel-difference/




Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Piense en las relaciones que tiene con sus familiares 0 amigos
mas cercanos. Es probable que no piense que las interacciones
y las conexiones con ellos suceden a través de "puntos de
contacto”, pero eso es exactamente lo que ocurre. Rara vez,
las relaciones se establecen y se sostienen con interacciones
através de “un solo canal”. En cambio, pueden llamarse por
teléfono, enviar mensajes en conversaciones grupales, hacer
videollamadas, interactuar por aplicaciones de redes sociales
y, lo mas importante, pasar tiempo juntos en persona. Sin
dudas, la tecnologia permite mantenerse conectados y activos
en la vida de los demas. Si presta atencion a sus relaciones
mas significativas y duraderas, se dara cuenta de que Ia
comunicacion se da a través de multiples puntos de contacto.

Establecer relaciones importantes y sdélidas con los clientes es
muy parecido. Si quiere fomentar el tipo de relaciones con el
cliente que conducen a una fidelidad verdadera y a largo plazo,
debera ir mas alla de las comunicaciones a través de un solo
canal. Quiere clientes que elijan su marca durante un largo
tiempo vy vuelvan unay otra vez a comprar.

El marketing omnicanal, la capacidad para comunicarse con

los clientes a través de todos los puntos de contacto, ofrece la
oportunidad de conocer a los clientes y de que ellos conozcan

la marca. Cuando agrega la personalizacion al proceso, cada
iInteraccion forma parte de la base solida que forja relaciones
duraderas. Si el objetivo es la fidelidad verdadera, una estrategia
omnicanal de participacion de clientes es lo que le permitira
lograrlo.

WWWw.emarsys.com 21
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Entonces, {como es esta estrategia? Para comenzar, hay
cuatro pasos esenciales a seguir para crear una estrategia
de marketing omnicanal que fomente la retenciény la
fidelizacién de clientes de la empresa.

Unificar los datos y los canales para
interactuar a través de todos los medios

Ofrecer experiencias personalizadas a través
de varios canales para que los clientes sigan
eligiendo la marca

Automatizar los recorridos de los clientes para
una fidelidad constante a cualquier escala

Medir los resultados para ver la repercusién
de los esfuerzos de retencion en los ingresos

WWWw.emarsys.com 22
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Unificar los datos y los canales para
interactuar a través de todos los
medios

La fidelizacion de clientes comienza con los datos. Sin ellos, no
podra entender a los clientes en profundidad. (Cuales son sus
gustos? ¢Donde compran? (Cual es su medio de comunicacion
preferido? ¢Qué los motiva a actuar? ¢Qué los aleja?

De los datos se extraen las respuestas a estas preguntas, pero, a
menudo, estan dispersos en varios conjuntos de datos e informacion
de canales.

Unificar los datos y los canales en una Unica plataforma es como
armar un rompecabezas para ver la imagen completa.

Datos Ejecucion
Personalizacion E
Datos del —
producto Devoluciones Comportamiento SMS Correo directo
Comporta- -, .
mp Puntuacién de F Etapa del
miento en . ., :
| interaccion : § o ciclo de ==
aweb > b IS ) id
h_ 2 /] vida Web  Aplicacién movil
Ventas DI C WL
enlinea Gasto . i ..E:. Valor _-
previsto : promedio ﬁ
del pedido Carres ANUNGIOS
Contacto electrénico digitales
Afinidad con Estado de —
el producto fidelidad (=)
—

Personalizado

Notificaciones Centro de
push contacto
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El resultado es una vista integral del cliente, que es fundamental
para las interacciones personalizadas en la omnicanalidad.
Podra aprovechar los datos de todos los canales y asegurarse de
gue cada cliente reciba interacciones individualizadas que sean
coherentes a medida que pasan de un punto de contacto a otro.

Conclusidn clave: La conexion de los datos v los
canales le permite interactuar con los clientes y ofrecer

LKL

experiencias personalizadas vy significativas en todos
los medios.

7
“Siempre digo que la fidelidad son los datos. Si desea
forjar una relacion a largo plazo con los clientes, debe
usar datos. [...] En el primer afio [de nuestro programa de
fidelizacién], fue muy importante recopilar los datos que
teniamos en ese momento y también datos [nuevos] todos
los dias y utilizarlos. Y [entender] las acciones a realizar
con base en esos datos’.

Danielle Rios, exlider de Fidelizacion

MY 1\novasport

Marketer

Cémo Innovasport conoce
a sus clientes Danielle Rios

Head of Loyalty

. . MW 1movasport
Ver el video completo ®
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Nuestra estrategia se centraba en desarrollar una fuente
de datos que nos permitiera escalar y personalizar. Asi
que, en primer lugar, debiamos crear una base de datos de
marketing con toda la informacién que necesitdbamos para
tomar decisiones y potenciar la automatizacion. Y sabiamos
que, con Emarsys, podiamos lograrlo. Solo era cuestion de
hacer lo necesario para alcanzar el objetivo, asegurandonos
de que los datos fueran claros y las fuentes fueran correctas
para luego entender esos datos. Con todos estos puntos de
datos, o mejor dicho, con la base que Emarsys nos ofrece para

aprovechar los datos, visualizarlos y utilizarlos, podiamos
realmente establecer una mejor conexién con los clientes en
ese sentido”.

Carl-Johan Claesson, consultor sénior de CRM, Happy Socks

Happggodm“

Coémo crear una base de datos Rowes amD
mas sélida con Emarsys para

potenciar las interacciones Carl-Johan Claesson
individualizadas y escalables e

Ver el video completo ®
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Ofrecer experiencias
personalizadas a través de varios
canales para que los clientes
sigan eligiendo la marca

Unificar los datos y los canales es uno de los mayores obstaculos
que afrontara como profesional del marketing. Sabe que esto

es fundamental para impulsar los esfuerzos de marketing
personalizado, pero no es un proceso simple, en especial si la
tecnologia que utiliza no es idonea.

Sin embargo, luego de trabajar duro para consolidar los datos
y ponerlos a disposicion a través de todos los canales (o mejor
aun, encontrar un socio que pueda facilitar la conexion de los

datos y los canales), puede cambiar el enfoque para establecer

y sostener las relaciones que generan una fidelidad a largo plazo.
Desde luego, estas relaciones se crean al ofrecer a los clientes
experiencias personalizadas y altamente relevantes de forma
coherente en todos los puntos de contacto.

Cada vez que el cliente recibe una comunicacion personalizada
de la marca, basada en una comprension real de sus preferencias
y necesidades, la empresa se diferenciara de los competidores
alos que les falta conocimiento (datos) o sofisticacion de
marketing (una plataforma de interaccion con el cliente creada
para la personalizacion omnicanal) para hacer lo mismo.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

En poco tiempo, el cliente comienza a ver la marca como una que
sistematicamente ofrecerad productos, servicios o informacion
mas relevantes para €l, o que le brindara el mayor valor. Cuando
esas experiencias personalizadas son coherentes en todos los
puntos de contacto y relevantes para el cliente seglin su historial
actualizado y su actividad, este siente que se lo toma en cuentay
se lo entiende.

Para hacer esto unay otra vez, a escala, se requiere la tecnologia
adecuada. Con el objetivo de fidelizar y retener clientes, y con
una estrategia de marketing omnicanal personalizado, necesita
una solucion que le permita personalizar el contenido de forma
coherente en todos los canales.

Vea codmo Emarsys ayuda a empresas a ofrecer
experiencias omnicanal personalizadas que impulsan

la fidelizacidn y la retencidn de clientes.

Conclusidn clave: personalizar todo el contenido con
experiencias individualizadas en todos los canales es una
oportunidad para conectar con los clientes, establecer

relaciones significativas y fidelizarlos.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Creo que los clientes se estan acostumbrando a ver
su nombre en un mensaje. Y eso no es realmente
personalizado. [...] Asi que queremos segmentar
los clientes en funcidén de sus intereses. Es decir,
implementar un abordaje cuantitativo basado en
el contenido que quieren recibir, con la frecuencia
que ellos prefieran. Y eso también forma parte de la
omnicanalidad, porque este concepto consiste en
potenciar a los clientes’.

Lucas Midy, gerente de CRM
booktopia

Power we
SHORTS
Marketer [ SHORTS ]

La importancia

de la personalizacion Lucas Midy

CRM Manager

Ver el video completo ® booktopia
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Ofrecemos recorridos optimizados para los desertores
y los recuperados, y los clientes inactivos a travées de
programas de recuperacion especialmente disefiados,
ofreciendo incentivos en instancias oportunas de la
comunicacioén para realmente volver a interactuar con
ellos e insertarlos en el flujo del recorrido. También
utilizamos tacticas como un Aniversario de compra. Este
es un mensaje personalizado a través del cual el cliente
obtiene un pequefo incentivo al aflo de haber hecho su
primera compra con nosotros, con el fin de [ofrecer] una
comunicacién a medida”.

Kelly Priest, gerente de comercio electronico y marketing digital

FRENCH
CONNECTION

EST.1972

Como volver a interactuar ';g;‘frig;gr
con clientes desertores a través
de incentivos personalizados Relly Priest

eCommerce & Digital Marketing
Manager

FRENCH
. OONEI':'EIS‘TION
Ver el video completo ®
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Automatizar los recorridos de
los clientes para una fidelidad
constante a cualquier escala

Cuando utiliza la personalizacion de forma constante en todos
los canales y ofrece las experiencias individualizadas fluidas
que esperan los clientes, notara que las relaciones comienzan
a madurar. El contenido relevante y personalizado que envia
aumentara las interacciones del cliente con lamarcay, a

su vez, recibira mas datos que le permitiran potenciar los
esfuerzos de personalizacion.

A medida que crece la base de datos, sera responsable de
cada vez mas relaciones con clientes, y debera ofrecer a cada
uno de ellos las experiencias personalizadas que merecen.
Por lo tanto, para escalar su negocio sin sacrificar la calidad
de las interacciones con los clientes, debera recurrir a la
automatizacion.

La automatizacion garantiza el envio constante del contenido
personalizado adecuado, en el momento correcto y a través
del canalideal, para causar la mayor repercusion en el cliente,
iIndependientemente de la etapa del recorrido en la que

se encuentre. Lo mejor de dejar que la tecnologia haga el
trabajo pesado y de implementar campafias individualizadas,
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

automatizadas y especificas es que el proceso siempre sucede
en un segundo plano, incluso cuando usted y el equipo de
marketing estan almorzando, durmiendo, de vacaciones o
trabajando en asuntos mas urgentes. De este modo, cuida las
relaciones y fomenta la fidelidad las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

Conclusién clave: nunca pierda una oportunidad de
conectar con los clientes. Deje que la tecnologia haga

el trabajo por usted. Adopte un enfoque de fidelizacion
“permanente” al automatizar las campafas de fidelizacion

LKL

personalizadas.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Debemos encontrar la manera [de] establecer
relaciones realmente a escala con los clientes. Y es alli
donde una herramienta como Emarsys ha demostrado

ser extremadamente valiosa, en especial, para las
empresas de componentes en linea [y] la manera en
que automatizamos gran parte del marketing de ciclo de
vida, no solo las series de bienvenida para atraer a una

persona e incentivarla a comprar por primera vez, sino

lo que hacemos en la etapa poscompra para fomentar
la fidelidad y lograr que un cliente compre nuestro

productos muchas veces'.

Mal Chia, gerente de Marketing
sportitude

Como establecer relaciones
a escala con los clientes

Ver el video completo ®

[ SHORTS

Mal Chia

CMO

sportitude
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Realmente escalamos [las automatizaciones] e
implementamos programas de automatizacién basicos
gue se volveran pilares fundamentales y nos permitiran

impulsar [el] crecimiento. [...] Otro elemento que resulta
realmente exitoso y nos ha ayudado en materia de
automatizacién es el recorrido de seguimiento posterior
a una consulta virtual. [Los clientes] pueden conectarse
y obtener una consulta virtual gratuita con uno de los
expertos de belleza, y crearan una rutina, [recibiran]
recomendaciones de cuidado de la piel o maquillajes,
fragancias. Inmediatamente después, una vez que [el
cliente] completa un formulario, a través de Emarsys,
podemos desencadenar un correo electrénico con los
productos exactos sobre los que hablaron [el cliente]
y el asesor. Es un recorrido de seguimiento que ayuda
al cliente a comprar y obtener acceso a los productos
recomendados’.

Chloe Pepper, gerente sénior de correo electrénicoy CRM

BEAUTY PIE

Cémo Beauty Pie usa Emarsys | amD
para escalar la personalizacion
automatizada Chloe Pepper

Senior Email & CRM Manager
Ver el video completo ®
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Medir los resultados para ver la
repercusion de los esfuerzos de
retencion en los ingresos

Su trabajo como profesional del marketing es hacer feliz al
cliente. Pero también tiene la responsabilidad de obtener
resultados para el negocio, y la forma de hacerlo es impulsando
el crecimiento y los ingresos. Afortunadamente, los esfuerzos
para aumentar la fidelizacion de clientes puede generar mejores
resultados para ellos y para el negocio.

Los clientes fieles gastan mas dinero y compran con mas
frecuencia alo largo del ciclo de vida; por lo tanto, desde una
perspectiva comercial, debe convertir a los clientes eventuales en
clientes activos y felices. Pero no puede simplemente asumir que
las campafas de marketing de fidelizacion repercutiran de forma
positiva en los ingresos. Mida los resultados de fidelidad a fin de
saber con exactitud cudl es el rendimiento (y qué campafas no
logran los resultados que demanda la empresa).

Con el tiempo, con el estado cambiante de los mercados y los
comportamientos de los clientes, deberd adaptar las campanas
para responder a estas situaciones. Contar con tecnologia para
medir los resultados en tiempo real le permitira al equipo de
marketing trabajar con mas agilidad, mantenerse actualizado con
las novedades del mercado y tomar medidas rapidas con base en
los resultados de fidelizacion percibidos.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Vea coémo las herramientas de elaboracion

de informes y analisis basado en IA de Emarsys ‘
ayudan a los profesionales del marketing
a medir la repercusién en los ingresos, predecir

los resultados de las campafas y optimizar
las decisiones comerciales.

- Conclusidn clave: el objetivo de los esfuerzos de
fidelizacion es aumentar el valor vitalicio de los clientes
y los ingresos de la empresa. La capacidad de medir

los resultados en tiempo real le permite optimizar el
rendimiento de las campafias, adaptarse con rapidez a
los cambios del mercado y comprobar la repercusion del
marketing en los ingresos.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“Lo que hemos visto es una tasa de crecimiento anual
compuesto de los ingresos en dos ainos del 47 %. Los
clientes activos representan el 43 %. EI 71 % de los
ingresos proviene de clientes recurrentes. Los clientes
recurrentes componen el 56 % en comparacién con el
afio pasado. Tenemos un valor vitalicio del cliente 5,5
veces superior a los costos de adquisicion de clientes, y
el 95 % de los clientes mas valiosos ya se han suscrito a
nuestro programa de fidelizacién”,

Miranda Bliss, lider de Fidelizacion y Retencion

ADOREBEAUTY

Los resultados que logré
Adore Beauty gracias

a las estrategias de fidelizacion Miranda Bliss
y ma rketing integrado Head of Loyalty and Retention

ADOREBEAUTY
Ver el video completo ®

Power .
Marketer
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

“...Lanzamos este [programa] que es como tener una
entrada para la parte trasera de un palco en una noche
de sabado concurrida. Pero digamos que el [espectaculo]
del viernes a la noche anterior no es tan popular. Le
ofreceremos cambiar su entrada del sabado al viernes a
la noche... y lo pasaremos a la platea. Y hemos obtenido
comentarios realmente asombrosos. Nos liberamos
de mucha presidon. Algunas personas aceptan estas
ofertas cuando las reciben, cuando las ofrecemos. Y
francamente, desde nuestro punto de vista, percibimos
un aumento en los ingresos porque cambiamos las
entradas de miembros de la audiencia para actuaciones
de alta demanda (que sabemos que podremos revender)
por entradas para un espectaculo de menor demanda’.

Nick Falzon, vicepresidente de Ventas y Analisis

B‘f’s»ep

Theatrical Group

Cémo aumentar los ingresos
a través de la automatizacién
para mejorar la experiencia Nick Falzon
del cliente 7 Sales and Analytics

Ver el video completo ®

[ sHORTS M

Theatrical Group


https://emarsys.com/learn/webinars/power-to-the-marketer-shorts/?wchannelid=e5r95kzi9j&wmediaid=u3xyqy2u6e

nicanalidad

fidelizacion
7N



-@ Pizzafhit |

ut fomentala
de cllentes@ﬂavesb
recorrldos unicos basados en datos




Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

El mercado de envio de pizzas a domicilio puede ser extremadamente
competitivo, en especial en el Reino Unido. Para destacarse de los
competidores, incluso marcas como Pizza Hut (una de las cadenas de
pizza mas grandes y populares del mundo) deben tener un enfoque
estratégico para ofrecer experiencias del cliente excepcionales de
forma coherente y fomentar la fidelizacion a largo plazo.

Con Emarsys, Pizza Hut siguid los cuatro pasos para crear una
estrategia de marketing omnicanal para impulsar la fidelizacion. Le
contamos como lo hizo:

o

Unificar los datos y los canales para interactuar a través
de todos los medios

Gracias a Emarsys, Pizza Hut optimizé el proceso de recopilacion
de datos para sentar las bases de la personalizacion.

La empresa comparo datos propios, como preferencias
alimentarias de los clientes y tamafio de la familia, con datos
de comportamiento en tiempo real para obtener informacion
practica.

12/

Ofrecer experiencias personalizadas a través de varios
canales para que los clientes sigan eligiendo la marca

Pizza Hut conecto los segmentos de comportamiento y
puntuaciones personalizadas a la plataforma de Emarsys
para crear recorridos omnicanal unicos e individualizados en
funcion de la etapa de fidelizacion y ciclo de vida.

La marca segmento a los clientes para ofrecer el contenido
mas relevante y descuentos a medida que ayudaron a nutrir
las relaciones con los clientes.



Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

3/

Automatizar los recorridos de los clientes para una fidelidad
constante a cualquier escala

El equipo de marketing de Pizza Hut aprovechd por completo
los datos para automatizar campafas de ciclo de vida
individualizadas y esenciales, como series de bienvenida,
mensajes de carrito abandonado, mensajes de busqueda
abandonada y mensajes de recuperacion.

La marca impuls¢ la fidelizacion y la frecuencia de compra a
través de pruebas A/B de campafas de Suscripcion al programa
de fidelizacion y de Cercania al proximo nivel.

4

Medir los resultados para ver la repercusion de los
esfuerzos de retencién en los ingresos

Al dar seguimiento al rendimiento de las campafias posteriores
alacompray de ciclo de vida, Pizza Hut pudo ver la repercusion
positiva en la fidelizacion, los ingresos y los margenes.

El equipo de marketing pudo medir e informar aumentos en el
valor vitalicio del cliente y la fidelizacién como resultado de las
automatizaciones de ciclo de vida.
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Resultados:

+195 %

Inscripciones en el
programa de fidelizacion a
partir de una uUnica prueba

A/B

15 % 2x

Tasa de conversion

Conversién de SMS mes a mes gracias a los
a través del enfoque recorridos de Bienvenida
omnicanal de personalizados

incorporacion

“Al usar datos y la personalizacién, Emarsys nos permite
mantener a nuestros clientes en el centro de todo lo
que hacemos, impulsando campafas vitales de ciclo de
vida y de fidelizacién que fomentan las conversiones, la
retencién y la relevancia. Esperamos seguir escalando
estos programas a través de la plataforma de Emarsys
para ofrecer mejores experiencias a los clientes”.

Catriona Woodward, lider de marketing digital

@ Pizzafhit
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

PUMA es una de las marcas de ropa deportiva mas grandes del
planeta, con una enorme base de clientes devotos en diferentes
paises y regiones, que hablan distintos idiomas y tienen necesidades
y gustos unicos. El reciente auge del comercio digital solo elevo las
expectativas de los clientes y aumento la cantidad de canales a
través de los cuales la marca debe interactuar.

Esto da lugar a un desafio tremendo, pero valioso: como puede PUMA
satisfacer las necesidades de una audiencia tan grande, ofrecer las
experiencias omnicanal personalizadas que demandan los clientes y
hacer que vuelvan a comprar productos de la marca unay otra vez?

Con el apoyo de Emarsys, asi es como PUMA Europe ejecuta su
estrategia de marketing omnicanal y fomenta la retenciony la
fidelizacion:

o

Unificar los datos y los canales para interactuar a través
de todos los medios

PUMA Europe uso la capa de datos integrada de la
plataforma de Emarsys para unificar el comportamiento en
los canales, los datos de venta, los datos del producto, los
datos comerciales y los datos en materia de relaciones.

Con una vista 360° del cliente, la marca pudo entender
mejor los segmentos mas comprometidos y reducir la
frecuencia de las comunicaciones a los segmentos menos
comprometidos.



12/

Ofrecer experiencias personalizadas a través de varios
canales para que los clientes sigan eligiendo la marca

PUMA Europe uso la segmentacion en blogues con
automatizaciones y se aseguro de que el contenido gque recibieran
los clientes fuera relevante en funcion de su ubicacion geografica,
idioma y comportamiento.

La marca mejord la personalizacion dirigida con Smart Insights de
Emarsys, aumentando las tasas de apertura y la participacion.

3/

Automatizar los recorridos de los clientes para una fidelidad
constante a cualquier escala

El pequefio equipo de CRM de PUMA Europe recurrio a
Emarsys para automatizar y escalar con facilidad campanas
individualizadas y sofisticadas en varios idiomas.

Las automatizaciones en tiempo real garantizaron que el equipo
pudiera interactuar de forma coherente con los clientes en el
momento adecuado, con el mensaje correcto y en el canal idoneo.

4

Medir los resultados para ver la repercusion de los esfuerzos
de retencién en los ingresos

El equipo de CRM implementd pruebas A/B para optimizar
el marketing y medir los resultados a fin de determinar los
INgresos incrementales.

En los andlisis de Smart Insights de la plataforma, se demostro
el potencial de ingresos de los clientes y, gracias a esta
funcionalidad, el equipo optimizo las interacciones con esos
segmentos.



Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Resultados:

Ingresos de correo
electrénico en
\ 6 meses

+50 % +10x

Audiencia del boletin
Aumento de la base de semanal
datos en 6 meses

“Utilizamos pruebas A/B de forma regular y probamos
diferentes funciones, lo que significa que podemos medir
los ingresos incrementales. Pero también hemos percibido
resultados realmente favorables desde una perspectiva de
tasa de participacidn... Y creo que estamos demostrando
que, cuando conoce a los clientes y les envia contenido
mas personalizado, todo mejora. Aumentaron los ingresos,
las tasas de participacion, el trafico, simplemente con
una mejor experiencia del cliente en general”.

David Witts, gerente sénior de CRM, PUMA Europe
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Guia omnicanal para la retencion y la fidelizacién de clientes

Contorion es una empresa de comercio electronico que crece
rapidamente y se dedica a la industria profesional y la oferta
comercial, con una audiencia variada que incluye desde artesanos
profesionales B2B hasta clientes de bricolaje B2C.

Aunque la base de datos de nuevos clientes de la marca ha crecido
con rapidez enlos ultimos afnos, la empresa tenia una audiencia
principal solida que podia recibir mejores servicios. En otras palabras,
amenos que se enfocaran en establecer relaciones con la audiencia
existente, se olvidarian del crecimiento y de los ingresos.

Contorion aprovecho la solucion de fidelizacion de Emarsys para
aumentar la retencion, fomentar la fidelizacion y maximizar los
iIngresos provenientes de los clientes existentes. Esta es su estrategia
omnicanal:

o

Unificar los datos y los canales para interactuar a través
de todos los medios

Contorion integrd los datos existentes en Emarsys

sin la dependencia de T1, lo que le permitio una rapida
implementacion y el lanzamiento inmediato de su programa
de fidelizacion.

La marca conecta la fidelizacion a través de todos los canales,
incluidos el sitio web, el correo electrénico y el correo directo.
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12/

Ofrecer experiencias personalizadas a través de varios
canales para que los clientes sigan eligiendo la marca

Contorion pudo personalizar todos sus canales con beneficios,
acciones, puntos y estados de fidelidad.

Emarsys le facilitd al equipo de CRM el lanzamiento de nuevos
puntos de contacto para forjar relaciones con los clientes.

3/

Automatizar los recorridos de los clientes para una fidelidad
constante a cualquier escala

El equipo automatizé campafas de fidelizacion, como “Los
puntos estan a punto de caducar’, para fomentar la participacion
de los clientes fieles y sus compras.

Emarsys le permitio al equipo de CRM agregar la personalizacion
especifica de fidelizacion con opcidn de arrastrar y soltar a las
automatizaciones y campafas actuales, lo que acelero el tiempo
de creacion de valor y redujo la carga de trabajo.

4

Medir los resultados para ver la repercusion de los
esfuerzos de retencién en los ingresos

Conlos analisis integrados de Emarsys, Contorion noté que
los clientes que se suscribieron al programa de fidelizacion
participaban de forma mas activa (+5 %) en el sitio web y
compraban con mayor frecuencia (+62 %).

El equipo obtuvo mayor visibilidad del ciclo de vida de los
clientes e impulsé una conversion superior al 34 % de los
compradores de primera y segunda vez.
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Resultados:
Tasa de conversion de
+ 12 0/ compradores de primera
0 y segunda vez después
Valor promedio de Ianz:fnr e! pro.g’rama de
fidelizacion

del pedido un mes
después de lanzar
el programa de o
fidelizacion - 5 /0
Actividad en el sitio web un
mes después de lanzar el
programa de fidelizacién

“Somos un equipo de CRM. Nuestro trabajo comienza al
momento de adquirir un cliente. Por lo tanto, nos enfocamos
en aumentar el valor vitalicio del cliente con todos los KPI
subyacentes, como el valor promedio del pedido y los clientes
recurrentes. Y por supuesto, por otro lado, queremos reducir
los descuentos. [...] Lo que descubrimos a partir de los datos
fue que los clientes que se suscribieron al [programa] de
fidelizacién participaban de forma mucho mas activa en
el sitio web y lo visitaban con una frecuencia del 5 % mayor.
Los clientes existentes representaban el 62 % mas de las
compras que los que no eran miembros. El valor promedio
del pedido aumenté enun 12,7 %"

Christian Efendic, exlider de CRM

r
.\C'ONTORION
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“Una de las cosas que me encanta de Emarsys es que
realmente me ayuda a profundizar en mi CRMy a
conocer alos clientes, para que el [marketing] sea mas
personalizado. Las campafias de correo electrénico se
volvieron mas personales. El sitio web se volvié mas
personal debido a que ahora puedo mostrarles a los
clientes el contenido que les gusta. (Cuales son sus
intereses? Gracias a las tacticas [integradas] y Smart
Insights, puedo mostrarles su contenido favorito”.

Lore Espinosa, gerente de Marketing

Loly in the sky

Cémo agregar un toque Power wm

Marketer
personal a los canales

al aprovechar el CRM Lore Espinosa

Marketing Manager

Loly in the sky
Ver el video completo ®
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Siga los pasos
para promover
un fidelizacion
de clientes
verdadera

Y
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La fidelidad de los clientes no consiste solo en puntos y premios, y
en una tarjeta de plastico que los clientes llevan en su billetera. Se
trata de desarrollar relaciones significativas con los clientes para
gue elijan la marca unay otra vez.

Desde una perspectiva del cliente, la fidelidad verdadera es

la confianzay la afinidad que duran para siempre. Desde una
perspectiva comercial, es la retencion de los clientes vy la
maximizacion de su valor vitalicio. De cualquier manera, cuando
tiene una estrategia omnicanal para la fidelizacion y la retencion,
se benefician los clientes y el negocio.

Las empresas que implementan una estrategia omnicanal
disfrutan de lo siguiente:

Margenes mas altos

Mas interacciones con los clientes

Mayor retencion y fidelizacion de clientes

No solo observamos esto en las investigaciones y los datos, como
en el estudio La diferencia omnicanal realizado por Forrester

Consulting, sino gue también vemos los resultados de los mas

de 1500 clientes con los que trabajamos, que abarcan desde
empresas globales hasta marcas del mercado medio que crecen
con rapidez, a medida que los ayudamos a fomentar la interaccion
omnicanal individualizada que permite agilizar los resultados
comerciales.
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Informacion de la guia para destacar:

Cuando se prioriza la omnicanalidad, aumenta la
rentabilidad, la fidelizacidn y la retencién, y los clientes
son mas felices.

éTiene 3 minutos?

Descubra cémo Emarsys puede ayudar

a su marca a impulsar la fidelizacién

y la retencion de clientes a escala a través
de la participacién de clientes omnicanal

y personalizada.

Mas informacion »
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