Transformacion de las
interacciones moviles:

Motiva a tus clientes e impulsa el crecimiento
con la organizacion de recorridos personalizados
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Las experiencias moviles te permitiran llegar
a tus clientes

Cada vez cuesta mas conectar con la clientela y llegar
a nuevos segmentos de publico. De acuerdo con una
investigacion de Gartner, los equipos de marketing
implementan actividades de campanfas a través

de una media de nueve canales y, sin embargo, la
clientela suele recibir experiencias que varian en gran
medida de uno a otro.

La clave para evitarlo es la gestidon de recorridos de
cliente, que consiste en disefiar, analizar y optimizar

las interacciones que tiene cada cliente con tu marca

a lo largo de su ciclo de vida. En lugar de centrarse

en las conversiones, como ocurre con las campaias
generalizadas que no van dirigidas a nadie en concreto,
la gestion del recorrido de cliente optimiza las experiencias
con el fin de aportar mayor relevancia, personalizacién
y valor a cada persona. Y los canales méviles constituyen
un atractivo punto de partida. En ellos puedes comenzar
a organizar recorridos personalizados para adquirir,
conservar y fidelizar clientes rapidamente generando
impacto mientras sientas las bases para mejorar sus
recorridos en todo tu panorama de marketing.

Ha llegado el momento de transformar
las interacciones moviles.



Tu clientela utiliza
canales moviles,
y tu marca

también deberia

Prada, por ejemplo, ofrece a sus clientes
experiencias de compra personalizadas en
tiendas fisicas en funcién de los productos
que buscan en linea. Por otro lado, el Real
Madrid C.F. muestra a las personas que usan la
aplicacién contenido en video segln lo que han

visto en la web y sus preferencias sobre el equipo.

Los dispositivos moviles presentan numerosos
puntos de contacto a lo largo del ciclo de vida de
cliente, y en un panorama comercial obsesionado
con la adquisicion de clientes, conviene recordar
que no hacen falta tantos recursos para
aumentar la fidelidad de tu clientela actual.
Los recorridos moviles personalizados basados
en el contexto constituyen la forma perfecta de
reforzar esas relaciones existentes y al mismo
tiempo te permiten adoptar una estrategia mas
dindmica y centrarte mas en la fidelizacion que

si emplearas campafias tradicionales de envio

masivo de contenido.

Dar prioridad a los dispositivos moviles
te permite conectar al instante. Los
moviles son un elemento imprescindible
en la vida cotidiana de las personas,

lo que proporciona a las marcas una
forma de interactuar con ellas en tiempo
real, ya sea a través de SMS o MMS,
notificaciones push o interacciones en

la aplicacion. Ademas, si se utiliza la
tecnologia adecuada, las oportunidades

de personalizacién son infinitas.
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El 63 % de clientes prefiere
utilizar una aplicacion movil
frente a otros canales para
interactuar con los productos
y servicios de su marca favorita
o acceder a ellos, lo cual se
debe principalmente a su
facilidad de uso y comodidad.
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Los canales moviles
avanzan mas rapido que
nunca y a las marcas les
cuesta seguir el ritmo

Todos los canales de marketing avanzan a
gran velocidad, pero ninguno supera la de
los dispositivos moviles. Los rapidos avances
en las metodologias agiles y el desarrollo

de aplicaciones nativas en la nube han

£ Perfil
aumentado la velocidad a la que las marcas
implementan nuevos productos y servicios Freddie Coleman
para dispositivos méviles. coleman.freddie@live.com  21/06/1994
Dada esta situacion, los equipos de ingenieria
— Tecnologia
y producto se ven arrastrados al disefio . ———

de experiencias en aplicaciones. A los
equipos de ingenieria analitica y de datos
les cuesta conciliar silos dispersos de datos
de cliente mientras los de marketing intentan
desesperadamente llevar las riendas de la
coherencia de marca en todos lo canales.

Canales de marketing

@0 =

Debido a la limitacidn de recursos internos, es

urgente adoptar un enfoque mas cohesionado.

= Comprar ahora

80 %

Interacciones

Para el 80 % de la clientels, las
experiencias uniformes a través
de los distintos canales en linea son
“importantes” o “fundamentales”
para cumplir sus expectativas.

Adobe | ®Econsultancy



Una relacion mas
gratificante con
tus clientes

La nueva era de la gestion
del recorrido de cliente

Al centrarse en la activacion de canales
moviles, las marcas estan forjando
una relacién mas especifica, personal
y beneficiosa con sus clientes que
reacciona al comportamiento de cada
personag, se adelanta a sus intenciones
y abre camino a una nueva concepcién
de la experiencia de cliente. Pero el éxito
de estas experiencias depende de tres

pilares fundamentales.

1. Equipos conectados que
generen recorridos conectados

Las marcas deben inculcar la flexibilidad entre
equipos, la colaboracién y los flujos de trabajo
compartidos: diferentes equipos centrados en
crear experiencias méviles cuya protagonista

es la clientela. Los equipos de marketing, disefio,
producto, desarrollo mévil, andlisis de datos y
estrategia de crecimiento deben trabajar en armonia
para crear ciclos de comentarios positivos que les
permitan disfrutar de una estrategia mévil comin'y
centralizada, asi como de acceso a los datos de cliente

adecuados para la adquisicién, interaccion y retencién.

Por ejemplo, los recorridos de marketing pueden
contribuir al disefio de productos, mientras que las
interacciones en los productos pueden respaldar la
estrategia de marketing. Los equipos colaborativos e
interdisciplinares pueden impulsar la toma de mejores
decisiones empresariales, y esta mentalidad puede
extenderse mds alld de los canales moviles para
fundamentar la organizacién de recorridos a través
de la web, el correo electrdnico, las redes sociales e

incluso las tiendas fisicas.



2. Creacion de momentos
significativos

Los canales méviles, como su nombre
indica, estdn en movimiento, lo cual brinda
interesantes oportunidades para activar
recorridos personalizados basados en la
geolocalizacién y el comportamiento en
tiempo real de la clientela. Imaginate una
cafeterfa que ofrece a sus clientes més fieles
descuentos personalizados para su café helado
favorito cuando se acercan a la tienda en

un dia caluroso, o bien un parque tematico
que guia a sus visitantes en funcién del tipo
de atracciones que les gustan o los tiempos
de espera de las colas en ese momento.
Gracias a la segmentacién y activacion basada
en la geolocalizacién, existe un sinfin de

oportunidades de interaccion.

3. Una unica fuente de confianza

Las marcas estan cada vez mas atentas a la necesidad
de contar con informacién exhaustiva sobre el
comportamiento de sus clientes y cerrar la brecha
contextual entre la actividad mévil de la clientela

y los objetivos estratégicos de toda la empresa. El
acceso en tiempo real a datos de cliente unificados
te permite reaccionar al comportamiento de cada
persona en ese preciso instante y crear asi recorridos
hiperpersonalizados impulsados por su intencién.
Dado que la clientela recibe una cantidad abrumadora
de comunicaciones de marketing, no cabe duda

de que tu capacidad de llegar a ella con mensajes
relevantes en momentos significativos hard

despertar una actitud favorable hacia tu marca.

“En Marriott, estamos
situando la personalizacion

en el centro de nuestra forma
de interactuar con la clientela
para crear experiencias
turisticas intuitivas y fluidas”.

Chris Zheng,
Vicepresidente de Estrategia de Publico y

Activacion de Datos, Marriott International

Mas de dos tercios de clientes
(el 69 %) opinan que reciben
demasiados mensajes y
notificaciones por parte

de las marcas.
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https://blog.adobe.com/en/publish/2024/03/28/personalization-scale-future-guest-experience

TS B

TSB interactua con mas clientes
a través de dispositivos moviles

TSB descubrié que mds de 300 000 clientes habian tenido problemas para configurar pagos por
domiciliacion bancaria con sus tarjetas de crédito y corrian el riesgo de que se les aplicaran cargos
por retrasarse en el pago. Gracias al uso de Adobe Journey Optimizer, TSB interactud con esas
personas a través de su aplicaciéon de banca movil con instrucciones personalizadas para configurar
esos pagos. En la primera semana, mas de 3000 clientes los activaron, en comparacion con los diez
que habfan podido hacerlo en los seis meses anteriores. Y esa no es la Gnica métrica satisfactoria

que ha logrado TSB con la ayuda de Journey Optimizer.

Mayores ingresos Porcentaje de Porcentaje de ventas Reduccién de la
incrementales de lo aumentoen laventa  totales con solicitudes  latencia desde la
previsto gracias a las de préstamos a de préstamos en la recopilacién hasta
capacidades de los clientes moviles. aplicacion, frente al la utilizacion de los
datos en tiempo real. 24 % anterior. datos de clientes.

“La banca es un sector intrinsecamente personal s
y tiene un impacto mas profundo en la clientela o oo e
que muchos otros. Las experiencias digitales

personalizadas, como las que ofrecemos gracias

a nuestra colaboracion con Adobe, nos ayudan a

forjar relaciones mas estrechas y significativas con

las personas que nos confian su dinero para que

se lo gestionemos. No se trata solo de las ventas,

sino de conseguir que nuestra clientela se sienta
valorada y apreciada y permitirle hacer realidad
los momentos mas importantes de su vida".

B web

(M Correo electrénico @)

'

Emma Springham

Responsable de marketing, TSB



https://business.adobe.com/uk/blog/the-latest/tsb-partnership-with-adobe-is-elevating-digital-banking-experiences-and-boosting-money-confidence-for-millions

Tecnologia
de gestion
del recorrido
de cliente:

Las capacidades moviles y sus
oportunidades para tu marca

Las nuevas tecnologias de creacién de recorridos
de cliente ofrecen interesantes funciones mdviles
que permiten a las marcas disefiar mensajes

personalizados y recorridos organizados que

destaquen por encima de la publicidad generalizada.

Si cuentan con la tecnologia adecuada, las marcas
pueden encontrar la forma de aumentar
las interacciones, la fidelidad y los ingresos.

Sabiendo esto, ;qué funciones deberias buscar?

“Los equipos de marketing
multicanal estan limitados
por la escasez de recursos y la
complejidad de las tecnologias
cuando comienzan su proceso de
organizacion. Necesitan mejorar
la gestion de datos, asi como
innovaciones que les ayuden

a hacer frente a la creciente
carga de trabajo a la que les
somete la organizacion. Si no,
se veran sepultados por la carga
de mantener recorridos que
siempre estén activos”.

Gartner
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P interesada en el teléfono?

Un Unico sistema para
las interacciones moviles

Muchas marcas cuentan ya con grandes pilas
tecnoldgicas. Una plataforma de gestion de
recorridos de cliente con vistas al futuro debe
incluir todas las funciones mdviles en una misma
interfaz: SMS y MMS, notificaciones mdviles,
mensajes en la aplicacion, compatibilidad con
webs mdviles y, cdmo no, una integracién perfecta
con la aplicacién. Para facilitar las experiencias
instantaneas en la aplicacion, tu plataforma debe
permitirte activar notificaciones o crear contenido
dindmico personalizado integrado, sin importar
ddnde esté alojada la aplicacién o cémo se haya
desarrollado. Y debe ser capaz de hacer todo esto

sin que tu cliente tenga que actualizar la aplicacion.




Utiliza el contexto de tus
clientes para crear recorridos

La base de todo recorrido de cliente
personalizado son datos fiables. Busca

una integracion nativa con tu plataforma

de datos de cliente que te permita introducir
datos en linea y fuera de linea de distintas
fuentes. Asi, podras crear perfiles en tiempo
real que revelen las interacciones actuales
y pasadas de cada cliente con tu marca a

través de los distintos canales.

Para el 76 % del personal
responsable de marketing, la
informacion y la comprension
de la clientela tienen una gran
prioridad o son fundamentales
para alcanzar el éxito.

Gartner

“La capacidad de reunir, en tiempo
real, toda la informacion de nuestra
clientela es fundamental para

ayudarnos a relacionarnos con miles
de millones de clientes de Coca-Cola

en todo el mundo”.

Keith Bartig

The Coca-Cola Company

Director de Tecnologfas de Marketing

Transforma la informacion
de los datos en interacciones
moviles significativas

La informacién de tus clientes no sirve
para nada si no la utilizas. Las plataformas
de gestion de recorridos de cliente mas
eficientes permiten activar recorridos en
funcién del comportamiento de navegacion,
la geolocalizacién, el historial de compra,
las tasas de apertura de la aplicacion y
otros datos de tus clientes. También deben
ofrecer la posibilidad de activar las mejores
experiencias automatizadas basadas en
modelos de optimizacién inteligentes y
ser capaces de procesar todos los datos de
cliente necesarios en milisegundos. Todo esto
favorece la creacién de experiencias que se

adaptan automdticamente a cada instante.

El 60 % de la clientela se frustra
con las marcas que saben mucho
de ella, pero no tienen en cuenta
sus preferencias.

Adobe | ®Econsultancy
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Optimizar el rendimiento
de tus recorridos moviles

Para mejorar las conversiones e interacciones,
debes ser capaz de medir el rendimiento de tus
recorridos de cliente. Las plataformas de gestion
de recorridos de cliente mas eficientes hacen
un seguimiento del rendimiento de todos los
recorridos activos en tiempo real a través de
KPI tales como suscripciones, tasas de clics y
rebotes y aperturas de la aplicacién. Identifica
los segmentos de publico concretos que tienen
un buen rendimiento en un recorrido y descubre
ddnde se produce el abandono de cada cliente.

Organizar experiencias
maviles sin interrupciones

Disefiar recorridos de cliente muy especificos
puede ser tan sencillo como usar una interfaz
de arrastrar y soltar. Cuando alguien redna los
criterios de seleccién del recorrido, accederd a su
flujo de una forma completamente automatizada.
Los equipos de marketing y producto con
controles exhaustivos pueden perfeccionar los
recorridos en funcién de los datos en tiempo
real, con desencadenantes predefinidos que
activan recorridos individuales y las mejores
experiencias segln el comportamiento de
cada persona. Todo esto aporta una eficiencia
transformadora a las operaciones de marketing
y los objetivos empresariales.

Una plataforma ideal debe contar con plantillas
y capacidades nativas para disefiar contenido
SMS o MMS, push o para la aplicacién, como
un disefiador de mensajes WYSIWYG, asi como
con herramientas de desarrollo integradas
para configurar y validar canales méviles con
garantias técnicas. De esta forma, podrds crear,
probar e implementar rdpidamente contenido de
marca en una misma plataforma. Por Ultimo, es
importante buscar interoperabilidad y encontrar
una plataforma que se integre a la perfeccién con
tu pila tecnoldgica.

Interacciones de cliente
personalizadas en cada
momento y canal

Adobe Journey Optimizer es una Unica

aplicacién con la que puedes gestionar campafias
programadas en diversos canales y recorridos

de cliente individualizados y en tiempo real
con informacién y decisiones inteligentes. De
acuerdo con una investigacién de Forrester, las
marcas que adoptan Journey Optimizer pueden
obtener un aumento del 20 % de la eficiencia de
la organizacion y un incremento del 431 % del RO

en tres anos.



https://business.adobe.com/es/products/journey-optimizer.html

La IA esta redefiniendo
la experiencia de cliente

Ahora, las marcas pueden utilizar sofisticados
motores de toma de decisiones con
personalizacién impulsada por IA para mejorar
las experiencias de cliente a escala. Automatiza
las préximas mejores acciones para el contenido,
segmentos de publico, canales o rutas de
recorridos, y prueba todas las experiencias con
férmulas de clasificacién y modelos impulsados por
IA que determinan las probabilidades que tienen

de ayudarte a alcanzar tus objetivos empresariales.

Las mejores plataformas de gestién de recorridos

de cliente también incluyen un asistente de IA

nativo capaz de responder a consultas en lenguaje
natural. De esta forma, podrds preguntarle
por las tendencias de tus datos y conocer los

comportamientos mdviles que generan resultados.

Algunos asistentes de |IA ayudan también a

la incorporacién de personal, presentandoles
funciones de un nivel cada vez més avanzado para
que cuando aprendan a utilizar todo el conjunto de
herramientas de gestién de recorridos, tus equipos
se acaben convirtiendo en auténticos expertos en

lugar de limitarse a usar las funciones basicas.

El Real Madrid C.F. obtiene grandes
ganancias a través de los recorridos
de cliente personalizados

El Real Madrid C.F. utiliza una combinacién de herramientas, como Adobe Journey Optimizer, para

actuar en recorridos y momentos de cliente clave y ofrecer a cada fan experiencias personalizadas

en tiempo real. Los canales de comunicacién digital, como notificaciones del monedero digital,

el navegador y la aplicacion mévil, asi como los canales de mensajeria como WhatsApp, iMessage

y SMS, les permiten interactuar directamente con cada persona en cualquier momento. Estos

canales también permiten una comunicacién bidireccional que favorece un trato mas humano.

Las experiencias web y en la aplicacion estdn disefiadas para ofrecer una mayor personalizacion tras

iniciar sesién, por ejemplo, mostrando videos seleccionados en funcién de lo que una persona ha

visto anteriormente y secciones de contenido completas basadas en perfiles personales segmentados.

Aumento interanual
de los ingresos gracias

al comercio electrénico. aplicacién movil.

Aumento interanual

de los ingresos en la

Porcentaj Porcentaje de

de reduccién aumento de

del coste por las conversiones.

adquisicion.
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Experiencias moviles
personalizadas que te
acercan a tus clientes

Las inversiones en interacciones méviles
estratégicas estan potenciando la transformacion
de la gestion de recorridos centrados en

las campanfias a aquellos centrados en la
clientela. Dado que la gente espera recibir
experiencias cada vez mas personalizadas,
centrar tus iniciativas de organizacién de
recorridos en los dispositivos moviles te
permite probar e implementar rdpidamente
casos practicos que demuestren el valor de
los recorridos de cliente personalizados con
respecto a las interacciones de marketing y al

crecimiento empresarial.
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Y lo més importante, un enfoque satisfactorio
centrado en los dispositivos mdviles sienta las
bases para organizar recorridos personalizados
en los demas canales de tu combinacién de
marketing, lo que te permite adaptar mas
experiencias de cliente al contexto en tiempo

real y aportar mas valor a cada momento.

Ha llegado el momento de transformar

las interacciones moviles.
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El recorrido empieza aqui

Adobe Journey Optimizer permite a las marcas
utilizar datos en tiempo real para organizar
recorridos omnicanal personalizados, uniformes
y contextualizados que se ofrecen en el momento
adecuado. Asimismo, les permite crear y ofrecer
recorridos de cliente individualizados en tiempo
real y campaiias de marketing programadas a través
de cualquier aplicacion, dispositivo, pantalla o
canal desde un lienzo. Como resultado, se obtienen
experiencias de marca significativas que impulsan la
fidelidad de la clientela y el valor de su ciclo de vida.

( Descubrir como )
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