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Introduccion

La personalizacién a lo largo del recorrido de compra del cliente es una
tactica poderosa para fortalecer las relaciones con los clientes que
impulsaran el crecimiento del negocio. Con los datos y el conocimiento
adecuados de tus clientes, puedes impulsar tus estrategias de marketing para
personalizar sus interacciones a escala, lo que se traduce en un ROI
sorprendente.

Los datos completos y procesables no sélo te ayudaran a captar mejor a tus
clientes, sino que también ayudaran a tu equipo a trabajar de forma mas
eficiente. Todo esto en conjunto producira una mejor experiencia del cliente,
mejores resultados en los recursos de marketing y un mejor valor de tus

inversiones en este campo.

Con la estrategia global adecuada para apoyar y ejecutar tu transformacion,
podras lograr un éxito sostenible y escalable.

El 73% de los clientes
espera una mejor
personalizacion a medida
qgue avanza la tecnologia’

! State of the Connected Customer, Salesforce, August 2023
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Utilizar la personalizacién
para impulsar los objetivos
de marketing

Una vision clara de tus objetivos de marketing te ayudara a guiar tu
estrategia hacia el éxito. Estos objetivos deben abordar el estado futuro de

tus clientes, tu equipo de marketing y tu negocio.

3 objetivos estratégicos de marketing:

@ Ofrecer una experiencia de cliente mas enriquecedora
(\7_) Conseguir una mayor productividad en marketing

(V) Aumentar el retorno de la inversién en marketing
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ESTADO ACTUAL

ESTADO FUTURO
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¢Qué puedes hacer para alcanzar estos objetivos? Empieza por conocer a

tus clientes. Analiza el estado actual de tus datos y la experiencia del

cliente. ;Tus datos de clientes estan aislados? ;Eres capaz de segmentar a

los clientes para establecer objetivos significativos? ;Puedes realizar un

seguimiento del comportamiento de los clientes en tu sitio web?

Encuentra las lagunas en tus datos y capacidades con las que establecer

objetivos para el estado futuro de tus datos.

Cambios clave en la experiencia de personalizacion

Datos
descartados en
toda la
organizacion,
ocultos en silos
y lagos

Segmentos
amplios que
carecen de una
personalizacion
real

Prestar atenciéon
a la experiencia
de usuario

De desconocido
a conocido

Usuarios
objetivo,
basados en
afinidades

¥

¥

¥

¥

¥

Unificar los
datos correctos
sobre el

Segmentos
especificos con
recomendacion

Capacidad para
escuchar las
interacciones

Centrala
experiencia del
usuario para

Recopilar los
intereses de los
usuarios, crear

individuo, listos | es web y crear convertir a un afinidad y
para el personalizadas | afinidades visitante dirigirse al
marketing, en paraun 1:1a basadas en desconocido en | usuario a través
manos del escala intereses un usuario de canales
negocio. conocido

DATOS PASA A UN CREA UN CONOCE A POTENCIA LA
LISTOS PARA 1:1 REAL PERFIL POR TU USUARIO AFINIDAD DEL
EL NEGOCIO USUARIO USUARIO
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El paso mas importante consiste en conectar los datos de toda la
organizacion. Con esto como base, podras conseguir las capacidades
necesarias para alcanzar tu primer objetivo de ofrecer experiencias de
cliente personalizadas en los siguientes pasos.

o Unifica tus datos

Reune fuentes de datos de clientes dispares en un unico lugar. Con
estos datos unificados, también podras crear perfiles completos que
podras segmentar para enviar mensajes especificos. Una vez que
estos datos estén unificados, sera mas facil integrarlos en tu MarTech
para la activacion.

e Personaliza la experiencia del cliente

Utiliza tus datos e informacion para segmentar y personalizar las
comunicaciones y recomendaciones. Ailade personalizacién 1:1 a
tus sitios web, aplicaciones mdéviles, correos electrénicos y SMS.

9 Logra que tu cliente se sienta valorado

Utiliza el comportamiento anterior de tus clientes para ofrecerles
recomendaciones y mensajes especificos. Personaliza
inmediatamente su experiencia en las visitas actuales o recurrentes.

Personalizacion 1:1 a escala
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Este sentimiento personal «s6lo para mi» va a impulsar resultados
como la fidelizacién y una mayor frecuencia de compra.

Aumento del 20% de la tasa de apertura
Las tasas de apertura (y de clics) aumentan

20% o T obre R e .
significativamente cuando se dispone de estrategiasy

tecnologia de personalizacion completas para maximizar
los datos sobre los clientes.

Aumento del 10% de las conversiones
10% Piensa las experiencias con antelacion para ver un

aumento de las conversiones gracias a las ofertas

Disminucion del 12% de las bajas
12% La fidelidad de los clientes aumenta cuando se sienten
vistos y comprendidos por las marcas.
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El siguiente paso para lograr tu objetivo de aumentar la productividad de
tu equipo de marketing es centrarte en tus procesos y herramientas de
marketing.

0 Conectar sistemas

Los datos no son lo unico que hay que unificar. Tus plataformas también
deben estar conectadas. Esto permitira a tu equipo activar tus datos y crear
mensajes y campafias coherentes en todos los canales.

e Democratizar los datos

Crea una vision unica de sus clientes y datos y hagala accesible a toda la
empresa desde un unico lugar. Esto permitira a su equipo de marketing
mejorar la calidad de los segmentos, analizar sus datos e identificar mas
oportunidades.

e Crear eficiencias

Automatiza las experiencias de los clientes y los procesos de marketing para
aumentar la productividad. Proporciona a tus equipos un impulso adicional
con la IA para ayudar con la creacién de contenido, el analisis predictivo y las
interacciones especificas. También puedes utilizar el descubrimiento de
segmentos basado en IA para encontrar grupos ocultos. Con procesos mas
eficientes, puedes adoptar un enfoque escalable para la personalizacion y las
campanas.

’, 2 horas ahorradas por empleado
Un empleado puede ahorrar 2 horas a la semana al
tener datos consolidados que se pueden utilizar en
un solo lugar con Salesforce Data Cloud.
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Tras alcanzar los dos primeros objetivos estratégicos de ofrecer una
experiencia de cliente mas enriquecedora y desbloquear una mayor
productividad en marketing, ya estara bien encaminado para cumplir el
tercer objetivo de aumentar el rendimiento de la inversion en marketing.

\

3-20% 8-20% de aumento de los ingresos
En un programa de personalizacién completa

Ademas de alcanzar tus objetivos de negocio generales, obtendras beneficios
para tus clientes, tus comerciales y tu empresa.
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Beneficios Clave

Experiencia de cliente

A Satisfaccion del
cliente

A Retencidn del cliente

A Lifetime value

A Nivel de recomendacién
/ boca a boca

WV Nivel de devoluciones

A Frecuencia de compra
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Marketers Negocio
V¥ Menor tiempo para W Costes de adquisicion
adaptar campanias (CPA)
A Tasa de apertura/ A Rentabilidad de la
click de los mensajes inversion publicitaria
A |dentificacién de WV Costes de ti asociados
oportunidades a la tecnologia
WV Automatizacién A Asignacion
genera costes BAU presupuestaria a canales

WV Recursos necesarios
para el analisis de datos

WV Tiempo para aprender
sobre nuevos productos

A Conocimiento mas
profundo del segmento
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Soluciones de personalizaciéon

Con sistemas conectados y datos unificados, puedes alcanzar el estado
ideal de ofrecer experiencias personalizadas en tiempo real a escala.

El Estado Ideal

Sistemas conectados Perfil unificado Experiencias 1:1
a escala, en tiempo real
B web behavior
Q Know
(& Social

Data warehouse @ Engage ==

Rachel -

gi]l Analytics
ESP

Estas tacticas pueden inyectarse en tu programa de personalizacion para
ayudarte a ver resultados mas rapidamente.

Retencion de clientes

Utiliza experiencias personalizadas en tu sitio web y en tus
comunicaciones para impulsar la retencion de clientes. Personaliza la
experiencia del usuario en el site creando multiples experiencias
adaptadas a diferentes segmentos de usuarios. Algunos ejemplos de
segmentos son Nuevo, Volver a pedir, Lanzamiento de nuevos productos,
Fecha del ultimo pedido, etc.

Personalizacion 1:1 a escala
11


https://osf.digital/es-es

osf.digital

Personalizacion de contenidos

Para los sitios ricos en contenido, personaliza las zonas de contenido de la
pagina de inicio con recomendaciones de ofertas o contenidos relevantes
para la interaccion y las busquedas de los clientes.

Lead Nurturing

Utiliza la personalizacidén para atraer a los visitantes del sitio web a una
llamada a la accién, como rellenar un formulario o facilitar una direccion
de correo electronico. Transmite esa direccion de correo electronico al ESP
para que se encargue de la captacidn de clientes potencialesy, a
continuacién, utiliza la creacién progresiva de perfiles para recopilar mas
informacién del cliente. Ademas, sigue personalizando la web y el correo
electrénico en funcion de las afinidades del usuario.

Personalizacion UX

Usa los tests A/B para probar y aumentar las conversiones. Aproveche la
personalizacidon para cambiar dinamicamente el contenido en paginasy
zonas de contenido especificas para probar grupos de control y de prueba
y sus conversiones. El objetivo es aprender qué texto y disefio UX esta
funcionando mejor.

Test de precios

Céntrate en diferentes grupos de tests A/B con recomendaciones de
productos especificas. Utiliza una lista para asegurarte de que a cada
grupo de prueba se le muestra un producto determinado. Redirecciona a
los usuarios de los grupos de tests que intentan ver el producto con el
precio original al producto al que pueden optar.

Personalizacion 1:1 a escala
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Transformar con éxito

Transformar tu empresa lleva tiempo y puede suponer una inversion
importante. Puede requerir muchos cambios en los procesos y la forma de
pensar, asi como la adopcién por parte de todos los miembros de tu
equipo. Para salvaguardar el éxito de los cambios, debes garantizar la
confianza en esta transformacion. Tu organizacion debe tener confianza
en los diferentes aspectos de la transformacion.

Confianza en la vision

¢Confiamos en que nuestros equipos directivos estan alineados con las
necesidades del cliente?

Confianza en la tecnologia

¢Confiamos en que comprendemos las capacidades necesarias para la
experiencia del cliente?

Personalizacion 1:1 a escala
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Confianza en el cambio

¢Confiamos en que nuestro personal y nuestro ecosistema lo adoptaran?

Confianza cultural

¢Nos sentimos comodos estando en desacuerdo con la velocidad del plan
de ejecucion? ;Es aceptable fracasar rapido?

Confianza financiera

;Confiamos en la inversidén necesaria para lograr los resultados basados
en hitos?

Confianza en los datos

¢Sabemos qué datos tenemos y necesitamos, asi como su calidad,
propiedad, gobernanza y accesibilidad?

Cuando exista esta confianza, los equipos de la empresa estaran alineados,
lo que aumentara la adopcidon de la nueva solucidon y permitira a la
empresa beneficiarse de ella con mayor rapidez.

Personalizacion 1:1 a escala
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Conclusion

El camino hacia la personalizaciéon no es sélo una actualizacidn tecnolégica,
sino una transformacion estratégica que puede redefinir las relaciones con
los clientes e impulsar un crecimiento sustancial del negocio. Al utilizar los
datos completos y procesables, las empresas pueden crear experiencias
personalizadas que calen en los clientes, lo que conduce a una mayor
lealtad, mayores tasas de conversiony, en ultima instancia, un aumento
significativo de los ingresos.

La clave del éxito reside en unificar los datos en toda la organizacion,
permitir una integracién perfecta en las tecnologias de marketing y
fomentar una cultura de confianza y colaboracién. Este enfoque no solo
mejora la experiencia del cliente, sino que también permite a los equipos
de marketing trabajar de forma mas eficiente, lo que conlleva una mayor
productividad y maximiza el rendimiento de las inversiones en marketing.
Si aprovechas tus datos para ofrecer una experiencia de cliente mas ricay
los utilizas junto con tu solucién MarTech para conseguir mas
productividad, podras mejorar el ROI de tus actividades de marketing y ver
los beneficios para tus clientes, tu equipo de marketing y tu empresa.

A medida que la tecnologia evoluciona, también lo hacen las expectativas
de los clientes. Satisfacer estas expectativas mediante interacciones
personalizadas ya no es opcional, sino esencial para seguir siendo
competitivo. Al adoptar una estrategia de personalizacion integral, las
empresas pueden lograr un éxito sostenible y escalable, garantizando que
permanezcan a la vanguardia de su sector a la vez que ofrecen un valor
excepcional a sus clientes.

Personalizacion 1:1 a escala
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OSF Digital puede ayudarte a conseguir una personalizacién 1:1 a escala
a través de uno de nuestros tres paquetes, desde Fundamentals hasta
Enterprise.

El equipo de OSF Digital también puede ofrecerte un diagndstico para
medir la confianza que tienes en toda tu organizacién antes de lanzar
una transformacién importante.

- Mantente en contacto con nosotros
Gracias 06060666

osf.digital
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