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Introduccion

A medida que la economia digital crece

y evoluciona, los clientes contindan
poniendo la vara cada vez mas alta

en términos de lo que esperan de las
marcas con las que interactuan. El poder
que alguna vez tuvieron los proveedores
de bienes y servicios ahora se ha transferido
al cliente, cuya demanda de una
experiencia sin problemas y altamente
relevante en cada interaccion esta
impulsando un cambio en la forma en que
las organizaciones deben operar. Como
resultado, el éxito de las empresas depende
de su capacidad para atraer a nuevos
clientes y mantener a los existentes
satisfechos mediante las interacciones
personalizadas que valoran.

Ahora los clientes tienen acceso a mas
contenido, canales de compra y opciones
de marcas que nunca antes. Con

tal sobrecarga de informacion y opciones,
las organizaciones ya no pueden
sobrevivir proporcionando las funciones
minimas necesarias para evitar que los
clientes se marchen. En cambio, estan
volcandose a una estrategia centrada

en la optimizacién de las experiencias

y los resultados de los clientes.

La tecnologia actual ha avanzado desde
el marketing unidireccional tradicional

y la interaccion genérica para crear
experiencias basadas en datos, lo que
otorga a las organizaciones la capacidad
de acercarse e interactuar con sus clientes
de manera mas proactiva e intencional
de lo que se imaginaba anteriormente.
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Se trata de los

datos

Brindar una experiencia de cliente
excepcional y relevante ya no es una
opcion, sino una necesidad.

En un mercado donde los clientes son
agentes libres y donde la adopcion y el
abandono se producen en un abriry
cerrar de 0jos, las organizaciones deben
demostrar que entienden y valoran

a sus clientes. Todo comienza con
datos y aplicaciones empresariales que
aprovechan esos datos para impulsar
mejoras relaciones con los clientes,
crear un recorrido del cliente mas claro
y permitirles comprender mejor lo que
motiva a sus clientes.

Durante décadas, las aplicaciones
empresariales han sido estaticas

en su funcionalidad y enfoque. Debido
a que las aplicaciones empresariales
incorporan y automatizan los procesos
empresariales de una organizacion, los
procesos empresariales en si también
han sido estaticos, limitando a las
organizaciones a operar de manera
reactiva, en lugar de proactiva. Por
ejemplo, cuando un cliente tiene un
problema y se pone en contacto con
un centro de llamadas para obtener
ayuda, el representante del servicio
ingresa manualmente la informacion
en la plataforma de CRM y luego lleva

a cabo manualmente los pasos para
corregir el problema, generalmente
utilizando varios sistemas desconectados.
Este es un proceso increiblemente reactivo
y ha sido la norma durante décadas porque
no ha habido otra forma de abordarlo.
Ademas, los clientes pueden cambiar de
opinion rapidamente, y los competidores
estan a solo un clic de distancia. Las
expectativas de los clientes se establecen
en funcién de la "Ultima mejor experiencia",
que es dificil de alcanzar sin un gran equipo
de desarrolladores.

La tecnologia avanzada lo cambia todo.
Actualmente, casi todos los productos

y servicios estan mejorados digitalmente.
Los productos tienen software

integrado, los servicios se consumen

a través de aplicaciones y todo se conecta

a la nube. Estas tecnologias digitalizadas

e intuitivas permiten que las organizaciones
aprovechen los datos para obtener
informacién que impulse la accién proactiva:
detectar problemas y anomalias antes de
que surjan, y saber qué quieren los clientes
incluso antes de que ellos lo sepan.



Ofrecer experiencias personalizadas en tiempos de cambio 5

Los datos ahora son una ventaja
competitiva para las empresas.

La capacidad de encontrar informacion
practica puede ayudar a las empresas

a descubrir nuevos clientes, comprender
los comentarios y el uso de los clientes,
optimizar las operaciones, mejorar

la productividad de los empleados

y comercializar de manera mas eficaz.

Los clientes, productos, empleados

y operaciones generan constantemente
un enorme volumen de datos, que se
pueden recopilar, analizar e interpretar
para obtener una vision mas integral

de todo lo que sucede dentro de una
organizacion y en torno a esta.

Vista total de los clientes
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El impacto que los datos de los clientes
tienen en la economia actual ya esta
claro. Las organizaciones que aprovechan
los datos de comportamiento de sus
clientes para obtener informacion
generan un 40 % mas de ingresos que

su competencia.t Un patrimonio de

1 "The value of getting personalization right —
or wrong —is multiplying", McKinsey, 2021.

Las organizaciones que
aprovechan los datos
de comportamiento

de sus clientes para
generar informacion
superan a sus pares

en un 85 % en términos
de crecimiento de
ventas.

datos unificado no solo ayuda a las
organizaciones a comprender mejor

a sus clientes e interactuar mejor con
ellos, sino que puede impulsar mejores
decisiones y estrategias empresariales,
como qué productos o servicios eliminar

o dénde ubicar el proximo escaparate.



https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying

Ofrecer experiencias personalizadas en tiempos de cambio 7

Cree una vista
completa
de los clientes

La transformacién digital de la experiencia
del cliente no solo impulsa las ventas, sino
que establece relaciones mas profundas y
duraderas con el cliente. Mas del 90 % de
los consumidores estadounidenses indican
gue encuentran el marketing personalizado
"algo o muy atractivo.? Esto significa que
es vital para las organizaciones aprovechar
los datos de sus clientes para seguir siendo
competitivos, fortalecer las relaciones y
fomentar la confianza.

Un estudio reciente de McKinsey sefala
que la personalizacién puede ser una
herramienta eficaz para aumentar los
ingresos y que es una herramienta que
funciona incluso para empresas que no
tienen interacciones directas con los
clientes. Segun el estudio, existia una fuerte
correlacion entre las empresas de mas
rapido crecimiento durante el Gltimo afo

y las que priorizaron la personalizacion.

De hecho, de las empresas con un
aumento de los ingresos por encima del
promedio, atribuyeron el 40 % de sus
ingresos a "acciones o tacticas de marketing
personalizado"?

Algunas empresas, como Netflix, han
estado aprovechando este enfoque durante
ahos, afinando y ofreciendo experiencias
excepcionales basadas en una profunda
comprension de sus clientes. El gigante

de las transmisiones de entretenimiento
utiliza IA'y machine learning para identificar
patrones y tendencias con relacion a lo

que los clientes miran y buscan, para luego
producir recomendaciones personalizadas
para cada usuario individual de una cuenta
u hogar. Cuantos mas datos recopile con

el tiempo, mas inteligente sera el sistema 'y
mas precisas seran las sugerencias. Mas del
75 % de la actividad de los espectadores

de Netflix se produce como resultado de
las recomendaciones basadas en datos del
usuario, lo que se traduce en una tasa de
abandono de un extremadamente bajo

24 %23

1 "The value of getting personalization right—
or wrong—is multiplying”, McKinsey, 2021.

2 "Marketing personalization - statistics & facts",
Statista, 2021.

3 "How Netflix Maintains Low Churn and High
Customer Retention", Hubspot, 2021.



https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.statista.com/topics/4481/personalized-marketing/
https://blog.hubspot.com/service/netflix-customer-service-and-churn-rate
https://blog.hubspot.com/service/netflix-customer-service-and-churn-rate
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Aprovechar
los datos para
Impulsar la
adquisicion,
conversion y
retencion

Con datos completos sobre los clientes, las
organizaciones pueden comprender mejor
sus preferencias y prever sus necesidades,
lo que impulsa una interaccion proactiva e
inteligente a través de los canales correctos
en el momento adecuado.

Esto no solo fortalece todo el viaje

del cliente, sino que también puede
ayudar a impulsar mejores resultados
empresariales, incluidos los aumentos
en la adquisicion, el valor para el cliente
permanente, los ingresos, la retencidony
la fidelidad.

Mejore la adquisicion

Comprender a los clientes en un nivel

mas profundo ayuda a las organizaciones

no solo a adaptar su contenido para
segmentos de clientes individuales, sino

que también a atraer a clientes potenciales
calificados que muy probablemente estén
interesados en lo que ofrecen. Finalmente,
aprovechar los datos del cliente permite a las
organizaciones dirigirse al cliente adecuado,

con la oferta correcta, en el momento justo,
aumentando la probabilidad de conversion,
centrandose en clientes de mayor valor,
ayudando a guiar las inversiones correctas
en marketing y generando confianza.

Las investigaciones demuestran que las
empresas que actualmente usan ofertas
dirigidas individualmente estan observando
entre un 5 % y un 15 % de aumento de los
ingresos en comparaciéon con las empresas
que no lo hacen#

Desbloquee nuevas oportunidades
para generar ingresos

El objetivo ya no es simplemente convertir
a un cliente en una Unica transaccion inicial.
El panorama general es asegurar compras
repetidas y aumentar el valor para el
cliente permanente. Al enriquecer los datos
internos existentes de los clientes con datos
de terceros e IA, las organizaciones pueden
hacer recomendaciones orientadas e
inteligentes de los productos o servicios con
los que es mas probable que respondan los
clientes, lo que puede impulsar de manera
significativa los ingresos adicionales.

4 "The Future of Personalization”,
McKinsey, 2019.



https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-future-of-personalization-and-how-to-get-ready-for-it
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49 %

De hecho, los clientes que reciben ofertas
personalizadas y relevantes tienen 2,6
veces mas probabilidades de comprar esos
articulos en comparacién con los clientes
gue no reciben ofertas personalizadas.®

Fortalezca la retencion y la fidelidad

La competencia es feroz. Ante la gran
cantidad de opciones disponibles para
todos los productos o servicios, es facil para
los clientes encontrar una alternativa en el

momento en que se sienten desvalorizados.

Teniendo en cuenta que cuesta cinco
veces mas atraer a un nuevo cliente que

retener a uno existente, usar los datos

del cliente para ofrecer experiencias y
servicios excepcionales es fundamental
para fortalecer la retencion. Sin embargo,
mientras que el 44 % de las empresas

se centran en la adquisicion de clientes,
solo el 18 % se centra en la retencion de
clientes. Potenciar a los empleados de
servicios con perfiles de clientes completos
en 360 grados les permite proporcionar

un servicio y recomendaciones inteligentes
y resolver problemas rapidamente, mientras
que los analisis con tecnologia de IA
pueden prever qué clientes son propensos
a abandonary activar ofertas para evitar
que lo hagan.

5 "We thought you'd like this: Personalized
recommendations are here", Omnisend, 2020.

6 "70 powerful customer retention statistics",
Semrush Blog, 2021.

Teniendo en cuenta que
cuesta cinco veces mas atraer
a un nuevo cliente que retener
a uno existente, usar los

veces

datos del cliente para ofrecer
experiencias excepcionales es
fundamental para fortalecer

la retencion.


https://www.omnisend.com/blog/personalized-recommendations/
https://www.omnisend.com/blog/personalized-recommendations/
https://www.semrush.com/blog/customer-retention-stats/
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;Por que sigue

siendo dificil?

Si bien los lideres empresariales se estan
dando cuenta de que deben moverse
rapidamente para convertirse en
organizaciones basadas en datos de los
clientes, la realidad es que muchas
empresas aun no logran proporcionar
las experiencias que los clientes esperan.
Un 72 % de los clientes dice que solo
interactdan con mensajeria personalizada’
y el 61 % ha dejado de hacer negocios
con una empresa debido a este tipo

de comunicacién ®

Es posible que la mayor parte de los datos
necesarios para potenciar las experiencias
inteligentes de los clientes ya se estén
recopilando. Pero simplemente reunir
datos de los clientes no significa que

sean de facil acceso o practicos. Los

datos que ingresan a una organizacion

a través de multiples canales, desde las
interacciones de ventas y marketing

hasta las llamadas de servicio al cliente,

a menudo se aislan en sistemas dispares,
lo que dificulta o imposibilita la unificacién
para obtener un Unico origen de verdad.

Profundizar el desafio es la incapacidad de
ingerir, procesar e interpretar este volumen
enorme de datos a escala para reaccionar
con la velocidad necesaria que nos permite
ser eficaces. Si bien una infraestructura de
nube puede habilitar esto usando machine
learning, aun se requieren las garantias
adecuadas para mantener la seguridad

y el cumplimiento de los datos. Obtener
una vision integral de los clientes requiere
que los datos se sinteticen en tiempo real

y se enriquezcan con machine learning
para obtener mejor informacion. Para
implementar la estrategia, se necesitan
recursos de datos limpios y costosos
cientificos de datos.

7"26 Essential Personalization Stats for 2020",
SmarterHQ, 2021.

8 "Win customers over with an Al-enhanced
journey", Accenture, 2019.



https://smarterhq.com/blog/personalization-statistics-roundup
https://www.accenture.com/us-en/insights/artificial-intelligence/ai-enhanced-journey
https://www.accenture.com/us-en/insights/artificial-intelligence/ai-enhanced-journey
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Como puede
ayudarlo
Microsoft a

conectarse con

los clientes

Es cada vez mas dificil, no menos, usar
los datos para entender el recorrido del
cliente. Las identidades en linea estan
cada vez mas fragmentadas, lo que
obliga a los comerciantes a enriquecer
sus datos a través de socios para llegar

a nuevos clientes y cumplir sus objetivos.
Aquellas organizaciones que no tienen
una estrategia para mantener (e incluso
aumentar) su acceso a datos de alta calidad
pueden tener que gastar entre un 10 % a
un 20 % mas en marketing y ventas para
generar los mismos retornos.

¢Queé distingue a Microsoft?

La buena noticia es que no tiene que ser un
gigante del sector para aprovechar con éxito
los datos de los clientes. Microsoft puede
ayudarlo a conectarse con los clientes en

sus propios términos, prever sus intenciones
para ofrecer el contenido correcto en el
momento adecuado y entregar experiencias
conectadas en cada punto de contacto del
cliente.

Hoy en dia, los comerciantes pueden
aprovechar la nueva Plataforma de
experiencia del cliente de Microsoft,

una plataforma de datos del cliente que
redne datos transaccionales, de conducta
y demograficos para crear una vision
completa de los clientes. Esto se puede
usar para desbloquear informacién que
potencie las experiencias personalizadas
de los clientes. Transforma el marketing
de reactivo a proactivo, lo que genera mas
ingresos y crea relaciones mas profundas
con los clientes.

Para involucrar a los clientes en todos los
puntos de contacto posibles, Microsoft
Dynamics 365 Marketing ayuda a los
comerciantes a disefar y entregar
contenido a través de los canales correctos
y en el momento adecuado, creando un
recorrido del cliente mas personalizado.
Microsoft Dynamics 365 Marketing, que
es facil de usar y lo impulsa la IA, ayuda

a desarrollar la confianza del cliente y ganar
una mayor lealtad.


https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/a-customer-centric-approach-to-marketing-in-a-privacy-first-world
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/a-customer-centric-approach-to-marketing-in-a-privacy-first-world
https://www.microsoft.com/en-us/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
https://www.microsoft.com/en-us/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
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A continuacion, Microsoft Dynamics

365 Customer Insights unifica sus

datos de cliente B2C y B2B para

generar conocimientos con tecnologia

de IA en tiempo real. Con esto, puede
comprender el comportamiento del
cliente mediante analisis digitales en
distintos canales. Un tercer elemento

del conjunto de herramientas completo
de Microsoft para los comerciantes es
Microsoft Dynamics Customer Voice.

Esta es una solucion de administracion de
retroalimentacion empresarial para ayudar
a las organizaciones a recopilar y entender
rapidamente los comentarios omnicanal

y las métricas de los clientes a gran escala.

Empiece a crear
experiencias mas
personalizadas

hoy mismo con

la Plataforma

de experiencia del
cliente de Microsoft >

B Microsoft Dynamics 365
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Las encuestas personalizadas le ayudan

a realizar un seguimiento continuo de las
percepciones de los clientes sobre sus
productos y servicios, lo que le ayuda

a comprender mejor lo que es importante
para ellos.

Basado en Microsoft Azure, la Plataforma
de experiencia del cliente de Microsoft
aprovecha un conjunto de aplicaciones
de SaaS totalmente seguras y compatibles,
a la vez que ofrece extensibilidad

a través de un ecosistema de socios

de Microsoft que pueden optimizar

y adaptar soluciones. Ademas, ayuda

a las organizaciones a poseer sus datos

y controlar su uso para que puedan
beneficiarse de la informacion que
generan. La Plataforma de experiencia
del cliente de Microsoft es una solucion
completa que abre un nuevo mundo

de posibilidades para el marketing.

©2021 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados. Este documento se proporciona
"tal cual”. La informacion y las opiniones expresadas en este documento, incluidas las
direcciones URL y otras referencias a sitios web de Internet, estan sujetas a cambios sin previo
aviso. Usted asume el riesgo de utilizarlo. Este documento no le otorga derecho legal alguno
a ningun aspecto de propiedad intelectual de ninguno de los productos de Microsoft. Puede
copiar y usar este documento para uso interno como referencia.


https://www.microsoft.com/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
https://www.microsoft.com/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
https://www.microsoft.com/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
https://www.microsoft.com/industry/customer-experience-platform?ef_id=1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&OCID=AID2202140_SEM_1a011232934c138fba3273af14628177%3aG%3as&msclkid=1a011232934c138fba3273af14628177&activetab=tabs-1:primaryr11
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