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Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

“No existe una estrategia ganadora en las fiestas que no
involucre a cada miembro de una organizacién. [...] Cada
persona debe conocer y comprender la importancia de las
fiestas. No solo desde la perspectiva de las ventas. Si hace
todo lo demas bien, las ventas llegaran. Para nosotros, las
fiestas se tratan de hacer magia todos los dias. [...] Para que
podamos ofrecer esa experiencia a los clientes, debemos
asegurarnos de funcionar a pleno y de tener la preparacion
y organizacion adecuadas, de que pensamos en cuales
son las necesidades mas importantes del cliente y nos
adelantamos a ellas en todo momento”.

Elizabeth Preis, CMO

ANTHROPOLOGIE
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Cada ano, las fiestas despiertan una oleada de compras por
parte de los consumidores. Clientes nuevos y existentes acuden
en masa a su marca (y a sus competidores) con las billeteras
abiertas, listos para gastar, en busca de buenos productos y
excelentes ofertas.

Mientras tanto, los lideres empresariales esperan ver un
aumento considerable de clientes e ingresos durante esta época
tan concurrida. Confian en usted, el profesional de marketing,
para hacer lo necesario para atraer nuevos clientes, volver a
captar alos clientes existentes y ofrecer experiencias sencillas

y satisfactorias que alienten a los compradores a comprar y
ganarse su fidelidad a largo plazo.

Para usted, las fiestas no son un momento para inspiraciones
caprichosas niideas utopicas de marketing. Es momento de
poner en practica su experiencia y creatividad para fomentar
conversiones, aumentar su base de datos de clientes y tener una
repercusion positiva en los resultados.

Necesita una estrategia destinada a captar clientes durante
las fiestas que ofrezca resultados comerciales reales.

Esta guia se disefid para ofrecerle consejos, informacion y
tacticas de marketing comprobados que aprovechan las marcas
para garantizar el crecimiento de clientes e ingresos durante

las fiestas. Use esta informacion para ayudar a crear su propia
estrategia destinada a captar clientes durante las fiestas que
satisfaga a sus clientes y a su negocio.

WWW.emarsys.com
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“De cara al Black Friday, hay que adelantarse a él. Todo
se trata del consumidor. [...] No se trata tanto del Black
Friday, el Cyber Monday o la Cyber Week, sino mas bien de
una combinacién de un cuarto trimestre y una temporada
festiva y de cdémo podemos maximizarlos y asegurarnos de
no perder dinero. Creo que eso es lo mas importante que
hemos aprendido... Asi es como estamos elaborando nuestra
estrategia”

Lindsay Ball, Directora, Directo al consumidor (DTC)

Instant brands

“En realidad, empezamos el Black Friday dias antes del
Black Friday; lo hemos hecho los ultimos afios y ha sido
un gran éxito. Si pudiera dar un consejo, es no empezar
el Black Friday en el Black Friday. Empiece dias antes.
Tenemos una semana de Black Friday, y [...] es la mejor
temporada del afio™

Marianne Colding Oxholm, Directora de CRM y Marketing Minorista

hobbii
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Consejos previos a las fiestas

Ya searealizar deportes, actuar en un escenario o tan solo
dar una presentacion a su equipo, su desempefio durante los
momentos importantes suelen verse influenciados por como
se preparo antes del gran evento. Lo mismo sucede con sus
esfuerzos de captacion de clientes durante las fiestas.

Sidesea alcanzar un gran éxito durante las fiestas, debera
prepararse con anterioridad para maximizar los resultados.
Estos son algunos consejos previos a las fiestas con el fin de
prepararse para alcanzar el éxito.

‘ Pruebe sus descuentos de antemano

Pruebe los descuentos en diferentes segmentos y
canales para poder determinar cuales son las audiencias
mas sensibles a los precios y qué canales ofrecen la
mejor conversion. Esto le ayudara a evitar hacer un
descuento excesivo o erosionar los margenes durante
las fiestas.

‘ Ajuste sus automatizaciones

Las automatizaciones seran fundamentales para

gue pueda ofrecer experiencias personalizadas e
iIndividualizadas en todos los canales a escala. Pruebe
las automatizaciones con anticipacion para resolver

WWw.emarsys.com
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cualquier obstaculo y optimizar en consecuencia.
De esa forma, no tendra que corregir el curso
durante, o peor aun, después de los grandes dias de
compras.

‘ Apodyese en el perfilado progresivo

Elaborar perfiles gradualmente antes de las fiestas

le permitira recopilar datos de primera fuente
fundamentales para mejorar su capacidad de
personalizar la experiencia de compra de su cliente
durante las fiestas y después de ellas. Comience con
antelacion a recopilar informacion de sus clientes
gradualmente a lo largo del tiempo, en vez de preguntar
mucha informacion a la vez.

‘ Aproveche las listas de deseos festivos

Establecer unalista de deseos es facil y puede abrir paso
amas oportunidades de captacion de clientes y clientes
potenciales; muchos de ellos estaran "mirando vidrieras”
o recopilando ideas de regalos. Permitir que los clientes
guarden articulos reduce la friccion y aumenta la
probabilidad de que regresen mas tarde a finalizar una
compra.

WWw.emarsys.com
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“Sabemos que se ha demostrado una y otra vez que
si podemos hacer que nuestros clientes realmente
interactuen con nosotros como marca de varias
formas, y [...] ya sea solo desde nuestro sitio web, solo
nuestro sitio web para socios o solo nuestra tienda
para socios, etc., si podemos lograr que interactue
con nosotros de cualquier otra forma, sabemos que
sera un cliente muy valioso para nosotros. Y en ultima
instancia, si, desde una perspectiva comercial, es
un beneficio para nosotros, pero lo mas importante,
es que representa un beneficio para nuestros
consumidores. Los llamamos nuestros aficionados. Es
un beneficio para ellos”.

Josh Ehren, Director mundial de Directo al consumidor

b=t
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Consejos durante las fiestas

Black Friday, Cyber Monday, ese dia final para envios rapidos
antes de Navidad y todo lo demas; hay muchos dias durante la
ajetreada temporada de compras festivas en la que los clientes
clamaran para poder conseguir sus bienes o servicios. Una

vez que haya realizado el trabajo para prepararse para estos
momentos, debera enfocarse en maximizar el rendimiento
durante esos dias. Estos son algunos consejos para asegurarse
de obtener los mejores resultados posibles.

‘ Cree y brinde experiencias que ofrezcan valor

Muchos clientes compraran en su marca. Pero sila
experiencia es una mera transaccion, es posible que lo
olviden en el momento en que hacen clic en “Comprar
ahora’. Ofrézcales algo a cambio de comprarle a usted
gue no puedan obtener en otro lugar: proceso de
compra simple y sin inconvenientes, personalizacion de
gran importancia, servicio al cliente con prioridad (p. ej.,
devoluciones gratuitas, envio gratuito) o cualquier otro
beneficio que los haga sentir especiales.

WWw.emarsys.com
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“Los dispositivos méviles son la clave para unir
canales. La realidad es que la mayoria de las ventas
de comercio electrénico transcurren a través del
canal maovil y, mientras estan en la tienda, los clientes
estan con sus teléfonos. De hecho, por primera vez los
dispositivos méviles representaron la mayor parte de
las ventas por comercio electrénico durante las cinco
jornadas de compras cibernéticas del afio pasado, y
se prevé que esa participacién solo aumente para la
temporada festiva de 2023. Los minoristas querran
impulsar la actividad de la aplicacion; Movable Ink
puede colaborar al respecto con banners orientados
al dispositivo para que los clientes descarguen la
aplicacion. También podemos dirigirnos a los clientes
con mensajes para habilitar las notificaciones si se nos
facilitan esos datos de suscripcién’.

Becki Francis, Directora de estrategia de clientes

MOVABLE INK:

WWW.emarsys.com 11
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Dirijase a clientes festivos con tiempo limitado

Algunos clientes compran de su marca solamente
durante las fiestas. Aproveche al maximo los clientes
festivos de - periodo limitado y use la segmentacion
para tratar a esas audiencias como corresponde. Por
ejemplo, tendra a los compradores de uUltimo minuto,
los compradores que regresan y los clientes fieles que
solo estan activos durante las fiestas. Utilice descuentos
personalizados o incentivos para llegar a este grupo de
clientes especial.

Utilice una estrategia omnicanal para atender
a los clientes dondequiera que estén

Durante las fiestas, no puede darse el lujo de perderse
una oportunidad de captar clientes. Maximice la
variedad de canales que utiliza en su estrategia de
marketing para poder llegar a la mayor audiencia
posible. Pero no se detenga en eso; asegurese de que
sus canales (y datos) estén completamente unificados,
de modo que los clientes tengan una experiencia de
compras festivas uniforme y sencilla con su marca,
Incluso al pasar de un canal a otro.

12
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Consejos posteriores a las fiestas

Puede que las fiestas hayan sido un éxito y quizas usted alcanzd
todas sus métricas y objetivos clave, pero ese no representa el
final de latemporada. Todavia tiene la oportunidad de acelerar
los resultados comerciales. Puede mantener el éxito en marcha
con una estrategia solida de captacion de clientes después

de las fiestas para retener a aguellos gue gand y maximizar

los ingresos una vez que hayan pasado los dias de mayores
compras. Considere los siguientes consejos:

‘ Aproveche las recomendaciones para aumentar
sus contactos

Los programas de recomendaciones como la campafia
de "recomendar a un amigo” pueden repercutir
notablemente en el aumento de clientes. Usted ha
hecho su trabajo al ofrecer una experiencia de compra
de primera categoria y potenciar a sus clientes para que
elogien su marca. Utilice incentivos, como cupones por
tiempo limitado o puntos de recompensa para impulsar
las recomendaciones.

WWw.emarsys.com
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WWw.emarsys.com

Recompense a los compradores festivos para
impulsar la fidelidad a largo plazo

Sus compradores festivos podrian haber elegido
cualquier marca para comprar, pero eligieron la suya.
Recompense a estos clientes con oportunidades para
participacion y experiencias que los hagan volver a
comprar con su marca nuevamente. Por ejemplo,
agradezca a los compradores nuevos y recurrentes
con un vale o cupon personalizado. Ofrezca acceso
anticipado a eventos de ventas posteriores a las fiestas,
o incluso articulos exclusivos de temporada, cualquier
cosa que los haga sentir valorados y especiales.

Priorice retener y cuidar a sus nuevos
clientes

Su relacion con los nuevos clientes obtenidos durante
las fiestas estara en sus inicios, por lo que querra dejar
una buena impresion. Gestione las devoluciones de
forma amable y hagalas lo mas sencillas y con menos
Inconvenientes posibles para que sea probable que los
clientes regresen a su marca. Amplie el recorrido de
l0os nuevos clientes con una interaccion que continde
la conversacion: piense en resefias posteriores ala
compra, invitaciones para unirse a programas de
fidelidad, registro en boletines y mucho mas.

14
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“Una organizacion obsesionada con el cliente,
posiblemente como nosotros, comprende que nuestros
clientes tienen diferentes preferencias y expectativas

cuando quieren interactuar con nosotros. Y [a través
de] nuestra perspectiva omnicanal y de centrarnos en el
cliente, deberiamos poder ofrecerles la experiencia que
deseen en cualquier canal. [...] Debemos comprender
que ese mismo [cliente] puede estar en una de nuestras
tiendas [0] puede haber comprado en linea la semana
pasada. Podemos dominar sus preferencias. Podemos
analizar su historia pasada. Podemos analizar cualquier
otro tipo de dato personalizado que tengamos sobre
ellos [e] impulsar esa relacién con los clientes para
[generar] ese recorrido del cliente sin inconvenientes’.

Gareth Hughes, Director de Tecnologia

ESTEE LAUDER

WWw.emarsys.com 15



Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

“Muchas marcas tienen problemas después de la
temporada festiva porque ofrecen descuentos para
atraer a una gran cantidad de nuevos clientes [que no]
vuelven a comprar. Como consecuencia, es posible que
las marcas deban realizar descuentos aun mas grandes
para lograr que regresen, o destinar un presupuesto
muy elevado en canales de pago con el fin de ‘volver
a atraerlos’ En su lugar, las marcas deben promover
y hacer un seguimiento de las recomendaciones de
boca en boca para identificar a los valiosos seguidores
existentes en su base de clientes. Los clientes
recomendados tienen un valor de vida 2 veces mayor
que los no referidos y 5 veces mas probabilidades de
seguir recomendando, lo cual impulsa el crecimiento
organico y sostenible sin presupuesto adicional. Y una
vez que haidentificado a los seguidores de su marca,
puede utilizar estos datos para adaptar la segmentacién
y estrategia de contacto, con el fin de retenerlos y

maximizar sus ingresos'’.

Kat Wray, Directora de alianzas estratégicas

mentionfing,

WWw.emarsys.com 16
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Una estrategia ganadora de captacion de clientes durante las
fiestas depende de diversos factores y las tacticas de marketing
son una de las mas importantes. Las tacticas especificas que
utilice y las campafias que ejecute determinaran su capacidad
de llegar alos clientes, inspirarlos para actuar y fomentar
conversiones que impulsen los ingresos.

Sibien cada marca es diferente y tiene sus propias audiencias
unicas, los profesionales de marketing de las marcas mas
exitosas en mercados verticales se benefician de aprovechar
las mismas tacticas omnicanal fundamentales para impulsar
la captacion de clientes festivos. Profundicemos en las tacticas
gue desea incluir en su estrategia festiva para garantizar el
crecimiento y los ingresos.

WWw.emarsys.com
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G Campana de bienvenida
® =

Correo Web Dentro de la
electrénico aplicacion

Canales
recomendados

Las fiestas son el momento mas importante del ano para
implementar sus campafas de bienvenida. Esto se debe a que
tendra una oleada de nuevos clientes que compran por primera
vez en su marca. Si su objetivo es forjar relaciones largas y
sostenidas con cada cliente, las primeras impresiones son
importantes. Aseglrese de comenzar con el pie derecho con
una campafia de bienvenida automatizada y bien elaborada.

Consejos para la campafia de bienvenida

‘ Utilice contenido creativo en linea con el tono y la voz de su marca
(y los valores de la empresa) para que los clientes tengan una
verdadera sensacion de quién es usted.

‘ Los mensajes de la campafa de bienvenida deben ser calidos y
atractivos, no insistentes ni excesivamente centrados en las ventas.

‘ Utilice la mayor cantidad de canales posibles para que los clientes se
sientan bienvenidos independientemente del canal que prefieran.

WWW.emarsys.com 19
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BESTRUN. Stay tuned for
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arrivals, and so much
more. Shop now:
https://bestrun.com
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e Carrito abandonado
® &

Canales
Correo

Dentro de la
recomendados . Web L
electrénico aplicacion

Es un dilema que ha atormentado a muchos profesionales de
marketing desde la llegada de las compras en linea: “¢Por qué el
cliente agregd todos esos articulos al carrito, pero no completd
sucompra?” Quizas el cliente se distrajo, perdié el impulso o se
resistio al precio final cuando se sumo todo. Sin embargo, en
Ultima instancia, el motivo por el cual abandond su carrito es
menos importante que lo que usted, el profesional de marketing,
hace para volver a captar a esos clientes.

Con la afluencia de compradores en su sitio web durante la
ajetreada temporada de compras festivas, seguramente tendra
un aumento de carritos abandonados. Las campafias de carritos
abandonados deben ser fundamentales en su estrategia de
captacion de clientes festivos para poder salvar la mayor
cantidad posible de esas compras.

WWw.emarsys.com 21
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Consejos para las campafias de carritos abandonados

@ Siempre que sea posible, aproveche la personalizacion para poner a
esos articulos abandonados en el centro de atencion del cliente con
un mensaje personalizado.

@ Sea suave al pedirle a su cliente que complete su compra: si es
demasiado directo o insistente con la venta, es menos probable que
se muestre receptivo.

@ Automatice las campafias de carritos abandonados para que lleguen
al cliente en el momento adecuado y tengan la maxima repercusion.

) Google Chrome

BESTRUN
BR

Hey Sara, looks like you left something in the basket.
Go to your cart now.

bestrun.com

®

You left something in
your cart.

We know you'll love it. And if you don't,
return it for free!

Use code at checkout

Item: Max Running Shoes

[y Color: Red
&@ Size: ©
Return to Cart

Thinking §
itover? '~

‘W noticed you left something inyour cart. These
popular items sedl fast during the holidays, and
we'd hate for you to miss out,

Feem:  Max Running Shoes

o Color: Red
% size: &
Return to Cart
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“Creo que el objetivo de todos con respecto a los carritos
abandonados es, primero y principal, transmitir el
contenido adecuado a sus clientes y hacer que el correo
electrdénico sea lo mas atractivo posible. Llegamos a ese
punto en el que teniamos un mensaje increible sobre
el carrito abandonado, que estaba generando un gran
compromiso e ingresos, pero que se estaba estancando.
[...] Realmente, la Unica solucidn es enviar mas correos
electrénicos y, para ello, hay que detectar mas carritos
abandonados. Creo que para nosotros se trataba de
asegurarnos de que en la reconstruccion de toda nuestra
plataforma de comercio electrénico tengamos cada punto
desde 'agregar al carrito' hasta '‘pagar' correctamente
etiquetado e incorporado en Emarsys. Y eso, sin lugar a
dudas, aumenté nuestros mensajes enviados un 100 %
afno tras afio”.

Jordan Wallace, Gerente sénior de Retencion

Reformation

WWw.emarsys.com 23
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9 Reduccidn de precio

o

S =

Canales : .
T T T o Corr’ec_> Web An_u_ncw NotlflcalePnes
electrénico digital automaticas

¢A quién no le gusta ahorrar dinero? La mayoria de sus clientes
en un dia determinado estarian encantados de descubrir gue un
articulo que estuvieron buscando ahora tiene un precio menor;
sin embargo, durante las fiestas, cuando los clientes son incluso
mas sensibles a los precios, esta tactica es extrapotente.

Suponiendo que los datos estan completamente unificados y
gue el inventario de productos se actualiza en tiempo real, puede
automatizar una campafia de reduccion de precios para que los
clientes sepan que un producto o servicio que analizaron ahora
es menos costoso. Esto es especialmente util para convertir a
los compradores festivos que anteriormente navegaron por sus
productos y servicios mientras buscaban ideas de obsequios.

WWww.emarsys.com 24



Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

“Cuando surgié la idea de rebajar los precios, me
entusiasmé mucho y para nosotros fue una obviedad...
[Lo que] me encanta es que no hay que ofrecer [al
cliente] un descuento ni nada similar. Recibe una
notificacién automaticamente que lo que les gusta esta
en oferta. [...] Hemos obtenido resultados realmente
magnificos, no solo en la conversion por la reduccién de
precios, sino también en los indices de compromiso”.

Lara Donnelly, Exgerente de Ciclo de vida del cliente

CITY BEACH

A USTRALIA

WWw.emarsys.com 25
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Consejos para la campaiia de reduccidon de precios

@ Aunque sus ofertas de ventas festivas pueden ser para todos, utilice la
personalizacidon en su marketing cuando sea posible para asegurarse
de que el cliente se sienta valorado y apreciado.

@ Es probable que sus competidores estén promoviendo sus propios
descuentos. Utilice una copia creativa y elementos visuales Unicos para
que sus campafias se destaquen.

@ FLas ventas flash pueden atraer nuevos clientes a su marca, asi que
use una amplia gama de canales para transmitir el mensaje.

bestrun
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droppin’.
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Q Campana de evento de ventas
festivas

Canales recomendados

(o) (o]

® = &

Correo Web Anuncios SMS Dentro de la
electrénico € digitales aplicacién

Los compradores saben que deben esperar ventas especiales

y eventos promocionales en torno a las fiestas. Sin embargo,
como hay tantas otras marcas que reclaman la atencion de sus
clientes, querra hacer mucho bullicio sobre sus eventos de venta
para asegurarse de sobresalir entre la multitud.

No permita que sus ventas festivas pasen desapercibidas. Utilice
campafias de eventos de ventas festivas para que sus clientes
sepan gue tienen una oportunidad por tiempo limitado para
obtener excelentes productos a precios increibles, ideal para
obsequios o para ellos mismos.

WWw.emarsys.com
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Consejos para la campafia de ventas festivas

@ Busque la mayor audiencia y utilice toda la variedad de canales: correo
electrénico, anuncios digitales, SMS, web o donde estén sus audiencias
objetivo.

@ La rebaja de precios es una potente motivacién para impulsar la
conversién, asi que automatice esta tactica para dar la noticia no bien el
cambio de precio entre en vigencia.

@ Para conseguir una mayor repercusion, incorpore limites de tiempo en
el texto de su campafa. “Por tiempo limitado” o “hasta agotar stock”
garantizaran que los clientes que desean este producto no duden.

®
BEST BLACK FRIDAY EVER

In-Store & Online

TODAY ONLY

Shop Now

Bestrun
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Best Black Friday Ever! 70% Off...
In-store and Online

BEST BLACK FRIDAY EVER
In-Store & Online

TODAY ONLY

BESTRUMN.COM
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e Reposicion de inventario

Canales recomendados

®, = [

Correo Anuncios SMS Dentro de la
electrénico digitales aplicacién

0]

Un producto agotado puede resultar frustrante para un cliente,
especialmente si esta haciendo sus compras festivas y el
articulo de su lista no esta disponible. Incluso puede empujarlo
alos brazos de la competencia si no puede proporcionar los
productos deseados. A medida que el inventario se reponga
durante la temporada festiva, querra notificar a los clientes de
iInmediato cuando vuelvan a estar disponibles los productos que
se habian agotado.

Lo mejor de una campafa de reposicion de inventario es que
envia un mensaje personalizado a los clientes sobre un producto
gue ya han comprado, o que han expresado su interés en
comprar, pero gue no han podido completar la transaccion
debido al inventario. Esto lo hace muy relevante, lo que significa
gue es mas probable que interactlen con ese producto y,
también, apreciaran que lo haya tenido en cuenta.
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Consejos para la campafia de reposicién de inventario

' Asegurese de que sus datos y canales estén unificados para que
pueda enviar interacciones individuales de reposicion de inventario en
tiempo real.

‘ ¢También hubo reposicion de inventario de otros articulos? Un correo
electrénico de reposicién de inventario es un buen momento para
realizar otras recomendaciones personalizadas de productos a sus
clientes.

‘ Estos mismos principios también se aplican a los articulos nuevos;
use su variedad de canales para informar a sus clientes cuando hayan
llegado nuevos articulos a su inventario.

®

IT'S BACK...

Back in stock. Just in time for the holidays.

Item: Max Running Shoes

[l Color: Red
Size: ©
=
Add to Cart

¢« B 0 B B 0 & @ O i

bestrun

Good news, Sara. The
Just in time for your haoliday shopping. HYPER COAT is back in
stock. Just in time for the
holidays! This item sells

Max Running Shoes

Color: Red
Size: &

fast so get it while supplies
last!
https://bestrun.com/coats/
hyper-coat

P

165,00

Add to Cart

Shop Shoes
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G Cupon personalizado de
Mobile Wallet

(o] o]
e = = 5
Canales E— =
Correo

recomendados L . Mobile Wallet SMS En la tienda
electrénico

Para los minoristas, los descuentos pueden ser un incentivo
particularmente potente durante las fiestas. Los clientes buscan
gastary, alavez, son conscientes de sus presupuestos. Si su
marca tiene una venta festiva o un evento en curso, puede
informar a su cliente de una forma impactante y atraerlos a su
tienda al ofrecer un cupon directamente en su billetera... es decir,
su billetera digital.

Mas de la mitad de los clientes (el 51 %) manifiestan que

no necesitan llevar una billetera fisica ahora que tienen

Mobile Wallet. Una excelente forma de llegar a los clientes es
con cupones personalizados de ofertas festivas por tiempo
limitado, promociones “compre unoy lleve dos” (BOGO) u otros
descuentos validos para un unico uso gue pueden agregarse

a su Google o Apple Wallet. Luego, estos cupones pueden
aplicarse directamente al punto de compra al comprar en

la tienda. Esto no solo incentiva a los clientes a gastar en su
marca, sino gue también le ayuda a identificar a los clientes en
linea a nivel de la tienda para que pueda cerrar el proceso de la
experiencia en linea y fuera de linea.
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Consejos para el cupdn personalizado de Mobile Wallet

@ Utilice el correo electrénico inicialmente para conectarse con los
clientes y, a continuacidn, invitelos a agregar un cupén directamente
a su billetera digital para ahorrar en la tienda de forma facil y
conveniente.

@ Lidere con valor y ofrezca el cupén de Mobile Wallet como una forma
de reducir la friccidon y hacer que el proceso de pago sea mas rapido;
Es una gran ventaja ahorrarles tiempo a los clientes durante las
compras.

@ Recopile suscripciones para poder ofrecer futuros incentivos
directamente en la Mobile Wallet del cliente. Utilice SMS para enviar
recordatorios a los clientes suscritos que todavia no usaron su
cupon.

m Hollday Gift: 35

bestrun

Happy Holidays, Sara.

Here's a \

little gift, o)

just for you. ; r)
— 4

8749 6546 2244 4799

Add 1o Apple Waller Add to Google Wallet

BESTRUN

Any Street 1 | 12345 Any City | Any State

If you have questions, concerns were always around.
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Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

“Tenemos campanas de SMS que van a alentar a los
contactos con notificaciones automaticas. Si estan
cerca de nuestras tiendas, probablemente vean una
notificacion automatica [festiva]. Pero también estamos
en otros canales no tradicionales, como Waze. Waze es
un canal que estuvimos explorando durante el ultimo afio
con todos los [miembros] del Super Savers Club, que es
nuestro del programa de fidelizacion Pudimos identificar
contactos que se desplazan a nuestras tiendas y pudimos
implementar notificaciones automaticas [...] cuando
la gente pasa por nuestras tiendas. También hemos
explorado la posibilidad de poner en practica ofertas de
cupones unicos en los anuncios de Waze que se pueden
capturar, guardar en una Mobile Wallet y luego canjear
en nuestras tiendas para hacer un seguimiento real de
la conversidén, en contraste a lo que ven y lo que hacen al

ingresar a una tienday realizar una transaccion’.

Adam Bressler, Gerente sénior de Correo electronicoy CRM

S savers
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De comprador por primera
vez a comprador habitual

Canales recomendados

® =

Anuncios Dentro de la

Email Web L L
digitales aplicacion

La temporada festiva no solo se trata de vender a tantos clientes
Unicos como pueda. También se trata de forjar relaciones que
lleven a mas clientes fieles y a aumentar el valor del ciclo de vida
del cliente.

Sin embargo, no debe esperar hasta después de las fiestas
para empezar el proceso destinado a cuidar dichas relaciones.
Automatice las campanas de comprador primera vez a
comprador habitual en multiples canales e incorpore tokens
de personalizacion, de modo gue el contenido que reciban
aqguellos gue compran por primera vez luego de su compra en
época festiva sea altamente relevante y significativo. Es mucho
mas probable que una recomendacion personalizada impulse
esa crucial segunda compra que hace avanzar al cliente en su
recorrido con la marca.
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“Por supuesto, es mucho mas facil retener a un cliente
que volver a ganarlo una vez que haya perdido interés
y se haya vuelto inactivo. Por lo tanto, realmente
queremos poder alimentar nuestra base de datos activa.
Queremos que los clientes sigan interactuando y evitar
que se vuelvan desertores ofreciéndoles recompensas
en momentos oportunos en forma de comunicacion.
Ademas, a medida que interactian mas con nuestra
marca, queremos impulsarlos a que hagan compras
de mayor valor. [...] Ahora bien, todo esto tiene el
respaldo de otras tacticas que utilizamos para captar
a los clientes en varios puntos de su recorrido. Por
ejemplo, tacticas para carritos abandonados, busquedas
abandonadas, reduccidn de precios y reposiciéon de
inventario™

Kelly Priest, Gerente de Comercio electronico y marketing digital

FRENCH
CONNECTION

EST.1972
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Consejos para la campafia de comprador por primera
vez a comprador habitual

@ Asegurese de que el momento sea el adecuado. Si pregunta por otra
venta muy pronto, parecera muy insistente. Sin embargo, no espere
demasiado, de modo que su cliente se olvide de la marca.

@ Realice pruebas A/B con diferentes contenidos creativos para
ver cual conecta mejor con su audiencia. Si todavia esta en la
temporada festiva, oriente su mensaje a cualquier promocion festiva
o evento de ventas posterior a las fiestas.

@ Si realmente quiere ganarse la confianza y fidelidad de su cliente,
puede continuar con una solicitud de comentarios posteriores a
la compra, pedirles a los clientes que completen una encuesta o
incluso brindar informacion relevante sobre las fiestas (horario de
la tienda, politicas de devolucidn, etc.). Esta es una buena forma de
seguir en contacto con los clientes sin solicitarles que hagan otra
compra.

Love it? Rate it!

What did you think of your recent purchase?

Leave a review

Top Rated Products We'd love to
hear from

A s |

Leave a review!

You recently purchased:

Black Dress,
"what did you think abaut it?
Review Order

Top Rated Products

A A N
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e Unase al programa
de fidelizacion

Canales recomendados

® = = =

Correo Web Anuncios Mobile Wallet ~ entrodela
electrénico digitales aplicacion

Una de las tacticas mas importantes que puede incluir en

su estrategia de captacion de clientes durante las fiestas es
una campafia para impulsar inscripciones en su programa de
fidelizacion.

Un programa de fidelizacion ofrece a los clientes interesantes
ventajas en términos de acumular recompensas y obtener
beneficios (envio gratuito, acceso VIP, etc.). También ofrece
enormes beneficios a su marca en forma de datos de primera
mano (zero-party data) que recopila de los clientes fieles, y

el hecho de que los miembros del programa de fidelizacion
compran mas articulos, con mayor frecuenciay a valores mas
elevados.

Ademas, es posible gue los compradores festivos se inclinen
mas a inscribirse a un programa de fidelizacion para aprovechar
los puntos que obtienen por sus compras festivas; esto hace que
las fiestas sean el momento ideal para insistir con los registros
de fidelidad.
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Consejos para la campafia de fidelizacion

@ Esta es otra campafa en la que es importante liderar con valor;
informe a sus clientes qué beneficios tienen ellos cuando se unen al
programa.

@ Al preguntar a los miembros del programa de fidelizacion por su
informacién y datos personales, brindeles seguridad respecto de
como protegeran sus datos y cédmo usted los usara de manera
responsable para ofrecer una experiencia de compra mas éptima y
personalizada.

@ Ofrezca a los clientes la opcion de agregar una tarjeta de fidelidad
a su Mobile Wallet. De este modo, les resultara mas facil acumular

puntos cuando compren en la tienda y se eliminara la friccion de la
identificacion en la tienda.

The Best Gets
Even Better

Sign up for the Best Run Loyalty
Program to get points on purchases
and early access to holiday sales,

Join the Club

bestrun

You're in!

Welcome to the club, Sara.

y part of the Best Run Layalty
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Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

Su capacidad de impulsar el crecimiento y los ingresos en

esta temporada festiva sin dudas estara determinada por su
estrategia destinada a captar clientes. También dependera de su
tecnologia.

Es posible que a los clientes les entusiasme mas gastar durante
las fiestas, pero eso no significa que disminuya su expectativa de
experiencias personalizadas y muy satisfactorias en los canales
que prefieran. La tecnologia que disponga influira en si puede
ofrecer esas experiencias independientes del canal.

Estos son algunos aspectos que debe incluir a la hora de evaluar
su tecnologia en el contexto de la preparacion para las fiestas:
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‘ Soluciones tecnolégicas integradas

Para ofrecer experiencias omnicanal personalizadas,
relevantes y sin inconvenientes que realmente
impresionen al cliente y garanticen su fidelidad,

debera tener una vision de 360 grados del cliente. Eso
requiere una solucion de captacion de clientes que le
permita reunir sus datos en una Unica fuente integrada.
Con soluciones tecnoldgicas integradas, obtendra
informacion mas detallada de sus clientes, una mejor
comprension del ciclo de vida del cliente y la capacidad
de ofrecer recomendaciones, ofertas y otro tipo de
contenido mas personalizados.

‘ Motor de personalizacidn

Se requiere un motor de personalizacion sofisticado
parair mas alla del contenido personalizado basico

gue pueden realizar sus competidores. Busque un
motor de personalizacion con tecnologia de inteligencia
artificial (IA) que le permita ver y comprender los
perfiles de los clientes, crear y modificar campanas
personalizadas sobre la marcha, agregar a los mensajes
recomendaciones relevantes de productos, utilizar

la segmentacion predictiva y revisar la repercusion

de sus esfuerzos. Aseglrese de que sus soluciones
tecnoldgicas puedan manejar el nivel de personalizacion
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WWw.emarsys.com

necesario para ofrecer las experiencias que desean los
clientes.

Automatizacién del marketing omnicanal

La automatizacion ahorra tiempo y esfuerzo a su equipo
de marketing, incluso en campafas simples de un solo
canal. También le permite a su equipo ofrecer recorridos
omnicanal sofisticados a escala, imprescindibles
durante la temporada festiva. Asegurese de tener las
capacidades de automatizacion para lanzar de manera
rapiday flexible las campanas festivas, modificarlas
sobre la marcha, ampliarlas a todos sus canales y
ponerlas en practica automaticamente en el momento
adecuado para lograr la maxima repercusion.

Estrategias y tacticas

Tener que crear campanfas clave individualmente a
mano puede suponer un gran esfuerzo cuando se
necesita actuar con rapidez. Querra tener una solucion
de captacion de clientes con estrategias y tacticas
iIntegradas que puedan implementarse de inmediato

O que puedan personalizarse facilmente para que se
adapten a su campafia particular o a las necesidades de
suU marca.
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‘ Inteligencia artificial y analisis integrados

La temporada festiva le ofrece un corto periodo para
maximizar el crecimiento y los ingresos. Por lo tanto,

si su marketing es reactivo, en lugar de proactivo, es
posible que llegue tarde a impulsar las interacciones que
aumentan los resultados comerciales. La inteligencia
artificial le permite aprovechar los datos para anticiparse
mejor a las necesidades de su cliente ofreciéndole el
contenido adecuado en el momento y lugar correctos.
Incorporar analisis en su plataforma le permite ver la
repercusion de sus estrategias de marketing en tiempo
real, para que pueda hacer mas de lo que funciona...

0 ajustar lo que no funciona. Para obtener los mejores
resultados durante las fiestas, busque una solucion de
captacion de clientes con IA y analisis integrados.

Preparese ahora mismo para la ajetreada temporada de
compras y fortalezca su estrategia de captacion de clientes
durante las fiestas. Gracias a los consejos, las tacticas e
informacion de esta guia, puede sentar las bases para aumentar
clientes, generar fidelidad e impulsar los ingresos en toda la
temporada festiva y mas alla.

WWw.emarsys.com
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Vea nuestra demostracion de
3 minutos
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“Creo que para muchos negocios, uno quiere
hacer algo, pero étiene la tecnologia adecuada
que permite hacerlo? Y para nosotros, nuestras
soluciones de tecnologia de marketing no eran

compatibles con nuestra visién de impulsar una
experiencia omnicanal sin inconvenientes y crear
esta visién unica del cliente. Asi que por 12 meses
nos embarcamos en una busqueda de un nuevo socio
que nos ayudara, que respaldara nuestro crecimiento
y también poder cumplir con los casos de uso que
intentdbamos ofrecer. Y queriamos una herramienta
que fuera facil para profesionales de marketing,
que nos permitiera ser agiles en nuestra entrega al
mercado y fue cuando encontramos Emarsys"”.

Elisse Jones, Directora de Fidelidad

. TOTAL
azs TOOLS

WWw.emarsys.com 45



Guia omnicanal para captar clientes durante las fiestas y generar ingresos

Acerca de SAP Emarsys

SAP Emarsys Customer Engagement empodera a los lideres

de marketing digital y propietarios de negocios con la solucion
omnicanal de compromiso con el cliente creada para acelerar los
resultados comerciales.

Al alinear rapidamente los resultados comerciales deseados con
estrategias comprobadas de interaccion con el cliente omnicanal
(obtenidas de forma colectiva de marcas lideres en su industria),
nuestra solucion le permite acelerar el tiempo de generacion

de valor, brindar experiencias uno a uno superiores y producir
resultados medibles... rapidamente.

SAP Emarsys es la solucion de interaccion con el cliente elegida
por mas de 1500 empresas en todo el mundo. Unase a miles
de marcas lideres que confian en SAP Emarsys para ofrecer los
resultados predecibles y rentables que demandan sus negocios
y las experiencias omnicanal altamente personalizadas que
merecen sus clientes. Para obtener mas informacion, visite
www.emarsys.com/es
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