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INTRODUCCION

Esta guia explora y explica como aprovechar el poder de tus datos y convertir tu CRM en una
maquina de crecimiento que genere ingresos.

Trabajar con un CRM es la herramienta de acceso al mercado moderno, seguir anclado en el
pasado con tablas y métodos arcaicos, puede afectar al rendimiento de tus ventas.

Un CRM es hoy en dia, algo mas que un repositorio de datos, se trata de una herramienta de tu
dia a dia que permite acceder, comprender y generar ingresos con lo que ya estd al alcance de tu
mano: los datos de tus contactos y/o clientes.

:Datos?

CRM
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CAPITULO 1

LA FIEBRE DEL ORO DE LOS DATOS

Los datos por si solos no sirven para nada. Para que los datos sean efectivos, deben recopilarse,
almacenarse y aprovecharse de tal manera que se vuelvan valiosos a través de un minimo de
mantenimiento.
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Por ejemplo, puede ser muy util tener todos los nombres de cualquier persona que haya mostrado
interés en tu empresa durante los ultimos dieciocho meses.

Pero, esta bien preguntarnos ;quién estaba simplemente navegando, quién esta listo para
comprar o incluso quién esta listo para comprar y marco otras dos o tres casillas criticas para
realizar una venta?

Al comprender mejor sus datos y trabajar de manera inteligente, puedes asegurarte de que el
mensaje correcto llegue a las personas adecuadas en el momento mas oportuno, sin procesos que
requieran mucho trabajo de tu equipo o que molesten a los clientes potenciales. La orientacion
al mercado actual, también se ha vuelto mas sofisticada, lo que significa que los elementos para
atraer a tus potenciales clientes deben ser menos intrusivos, mas informativos vy Utiles. De hecho,
ahora damos por sentada la calidad de los anuncios que recibimos en nuestros feeds de Instagram
y videos de YouTube.
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CAPITULO 2

LOS VIEJOS METODOS YA NO FUNCIONAN

El marketing digital de esta década ha cambiado desde sus inicios hace 20 anos. Las normativas
de proteccion de datos, el cambio de mentalidad de los usuarios e incluso como han utilizado los
datos las grandes corporaciones digitales, han tenido un gran impacto en como entendemos el
marketing hoy en dia.

;Seguro que te suena familiar alguno de estos términos?

Envios masivos .
Mensajes
de correos Llamadas
o . SMS de spam
. electronicos con en frio sin .
listas de datos o de numeros
nombres mal consentimiento .
aleatorios

escritos

Compra de

Probablemente auln sigas viendo algunos de ellos. Y no estamos hablando del error de saludo
ocasional “Hola, {nombre}” que todo vendedor teme enviar. Estamos hablando de las practicas
de extraccion de datos, invasion de la privacidad, que generan vergienza en el los equipos de
marketing.

Cualquier empresa que dependa aun de estas practicas hoy en dia en comparacion con otras,
seguira pareciendo “antigua”. Pero la incdmoda verdad es que muchas empresas TODAVIA basan
sus ventas en estas practicas. Apostamos a que incluso has recibido impacto de alguna campana
de este tipo.

(Pero por qué?
¢Malas intenciones? ; Avaricia? ; Falta de cuidado?

En la mayoria de los casos, no es ninguno de los anteriores, es lo contrario. Muchas empresas
estan tan emocionadas en difundir su mensaje a toda costa, que se olvidan de la combinacion de
ciencia y artesania que se unen para crear un gran marketing. Se olvidan de que tienen una gran
cantidad de datos de sus leads que les ofrece informacidn poderosa sobre el comportamiento, las
predicciones de compra y de sus necesidades.

.
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Debes apostar y dar la bienvenida a un sistema de gestion de relaciones con los clientes (CRM).

Un CRM es un sistema que guarda los datos de tu cliente. Puede ser tan simple como una hoja
de calculo o tan poderosa como una inteligencia artificial en constante evolucidn. Y cuando se usa
correctamente, un CRM tiene el poder de generar mas ingresos y satisfacer a los contactos en cada
etapa del proceso de compra.

FORMA ANTIGUA FORMA NUEVA

SISTEMA DE
MARKETING

DATOS
CRM

DATOS
CRM

S CCUTITERETY
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CAPITULO 3

¢POR QUE NECESITAS APROVECHAR TU CRM PARA EL MARKETING BASADO EN LA
EXPERIENCIA?

CRM vya no es solo una herramienta de
ventas

Es el Corazon de los negocios en
escala

Hoy en dia, los especialistas en marketing estan muy centrados en la experiencia del cliente.
El marketing basado en la experiencia pone a tus clientes en el centro de todo lo que haces como
especialista en marketing.

Cuando te enfocas en la experiencia del cliente, el marketing atrae y alimenta las ventas. Las
ventas se involucran y alimentan el servicio. El servicio satisface y retroalimenta al marketing. Y
todo esto solo es posible cuando el cliente esta en el centro, gestionado por un CRM.
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Aprovechar tu CRM es el secreto del marketing basado en la experiencia. El marketing basado
en la experiencia no es solo una palabra de moda, es el secreto para el crecimiento.

Una investigacion de Forrester demostrd que las empresas que dijeron que estaban enfocadas
en la experiencia de cliente crecieron un 40 % mas rapido y aumentaron el valor de por vida del
cliente en mas de un 60 % en comparacion con las que no o hicieron.

Muy pocos especialistas en marketing tienen todas sus herramientas y tacticas estrechamente
integradas en un CRM, lo que a menudo conduce a experiencias de clientes inconexas, datos
aislados y la incapacidad de saber qué funciona, por no hablar de la mala imagen del equipo de
ventas que no controla toda la informacidn de un mismo cliente y la pérdida de tiempo y dinero por
problemas de productividad.

Es por este motivo, que desde Servilia llevamos anos invirtiendo esfuerzo y recursos en ayudar a
las empresas a integrar el Marketing Hub de HubSpot con el CRM, para brindarle a los equipos de
marketing y ventas una vista unificada de la experiencia del cliente. Esto permite crear experiencias
verdaderamente personalizadas en todos los canales y ayudarte adecuadamente a medir tu éxito
como vendedor.

Idea: Un CRM te ayuda a personalizar tus ofertas de marketing

Mantener tu marketing alineado con un CRM también te permite crear experiencias personalizadas
entodos los canales. La personalizacion sigue siendo el santo grial para ofrecer una gran experiencia
y mejorar el rendimiento de tus campafas. En este entorno hipercompetitivo, es mas dificil que
nunca llamar la atencion, y todos sabemos que cuanto mas se personalice la accidn, mayores seran
sus posibilidades de conversidon y mejora de rendimiento.

:{Como es para mi la personalizacion real?

La personalizacion real es cuando el contenido de tu sitio cambia y se adapta a la visita de
cada usuario, recomendando contenido que tu visitante aun no ha leido. O cuando ese visitante ha
mostrado interés en un tema, entonces le muestras una oferta relacionada. O cuando tienes una
llamada a la accidn diferente para los que son clientes y otra para los que son leads. O cuando el bot
de chat en tu sitio recuerda no solo el nombre del visitante, sino también quién es el representante
de ventas que lo atendid. Todo esto es posible a través del marketing basado en un sistema de
CRM.




" Servilia N
CAPITULO 4

LOS TRES CAMINOS HACIA EL EXITO DE CRM

Segmentar: asegurate de que los prospectos escuchen un mensaje adecuado a sus necesidades.
Contextualizar: explicar en términos claros por qué es util.
Personalizar: haz que se sientan valorados, queridos y bien atendidos.

El consumidor promedio es bombardeado constantemente con mensajes promocionales y ve
entre 500 y 1000 anuncios por dia.

Piensa en la ultima vez que te relajaste y navegaste en tu teléfono, tal vez haciendo algunas
compras en internet, revisando las redes sociales, leyendo las noticias. ;Cuantos anuncios
irrelevantes viste?

“iSolo hoy - 50% en todos los productos de nuestra web!”

“iPuerta, puertas, puertas! Compre ahora tus puertas de Puertas Acme!! jPuertas grandes,
precios pequenos!”

Seguro que encuentras cientos de ejemplos en tu bandeja de correo electrénico y apostamos
a que solo esta semana has cerrado al menos una pagina web porque la publicidad te arruind la
experiencia de navegacion. Pero, existe un peligro mayor para los especialistas en marketing que
acechan en las sombras de Internet. Algo mucho mas aterrador... jla Apatia!

Cuando tu consumidor no sienta que tu mensaje tiene una relevancia directa para su vida en
ese momento, se desconectara. Es por eso que un CRM es vital para el marketing moderno. Si no
comprendes a tu cliente, no puedes brindarle el contenido que necesita cuando lo necesita de una
manera que funcione para él.

Pero la buena noticia es que ya tienes la respuesta al problema en tu arsenal de marketing: los
datos en tu CRM. A partir de esos datos, puedes aislar grupos especificos de clientes por deseos,
necesidades y disposicion para comprar.

ATRAER COMPROMETERSE DELEITAR

o""n

SEO Chat

Ad Email

Blog Landing Page
Social Meeting

Help Desk

Feedback
Referral
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SEGMENTAR: USA LISTAS PARA SEGMENTAR TU BASE DE DATOS

Las listas son una excelente manera de aislar segmentos de tu base de datos por cualquier punto
de datos que tenga. Puede ser contactado por (quiénes son), empresa (dénde trabajan) o actividad
(lo que estan haciendo) e incluso pueden actualizarse de forma inteligente constantemente para
adaptarse a los campos o criterios de datos cambiantes en tiempo real.

Por ejemplo: En minutos, puedes crear una lista de todos los contactos al tercer mes de haber
comprado por ultima vez. ;Les podria interesar beneficiarse de un producto/servicio adicional util
para complementar su paquete existente?

;Qué te pareceria dirigirte a cada cliente potencial que visitd tu pagina web de precios mas de
una vez en los ultimos 30 dias enviandoles un cédigo de descuento?

Obviamente, el mismo mensaje no funcionara en ambos grupos. Pero con un poco de analisis,
cada uno recibirda un mensaje que probablemente te agradara porque resuelve un problema
especifico que tienen.

CONTEXTUALIZAR

Cada comprador de cada producto suele pasar por las tres etapas clave de compra:
e Descubrimiento
e Consideracion
e Decision.

Pero dependiendo de tu producto o servicio, esas etapas a menudo varian. Una persona sedienta
en un dia caluroso viajara desde la etapa de “Conocimiento” hasta la de “Decisidon” de comprar una
bebida fria mas rapido que un director de proyecto que busca un nuevo software de analisis para
una empresa de desarrollo de software. Uno se compra en minutos, el otro podria ser una decision
de meses.

Si bien el viaje del comprador puede cambiar, un elemento fundamental permanece constante
en todo momento: los consumidores necesitan contenido/informacidn concreta de cada etapa de
compra especifica antes de que puedan tomar una decision.

Piénsalo: antes de que uno de tus clientes potenciales se dé cuenta de que tu producto o
servicio existe, primero debe experimentar o reconocer que tiene un problema, lo que le provoca
la preocupacion por su necesidad. Después, con un problema que resolver, buscaran una solucidn,
que podrian ser una serie de opciones que haya encontrado en la red para tratar de satisfacer la
necesidad de su empresa.
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Valora el siguiente contenido que tienes preparado para los compradores potenciales en cada
etapa del viaje, activando correos electrdnicos y mensajes para el prospecto que estén vinculados
a la etapa en la que se encuentra del viaje del comprador, eso te ayudara a que tu contenido sea
relevante para sus necesidades. Ponte en el lugar del comprador y preguntate qué necesita en
cada etapa de su proceso de compra.

Descubrimiento:

Ejemplo de contenido: Un articulo de blog que hable sobre los problemas comunes que suelen
encontrar y como ayudar a resolverlo.

Consideracion:

Ejemplo contenido: Una Guia con ejemplos y herramientas sobre como resolver el problema de
una manera eficaz.

Decision:
Ejemplo de contenido: Un caso de estudio: por qué la empresa X eligio tu solucion para resolver
su problema con éxito.

Consideracion

Al etiquetar a los prospectos en tu CRM segun la etapa de su recorrido de compra, puedes
asegurarte de que vean mensajes adecuados para esa etapa. Al igual que es poco probable que
propongas matrimonio en una primera cita, tampoco querras bombardear a un prospecto con datos
técnicos cuando acaba de descubrir que tiene un problema. Sigue enviando informacion util y en el
momento oportuno, como un pequeno rastro de migas de pan que atraiga al comprador en lugar
de forzar su producto demasiado pronto.

Al segmentar a tu audiencia, puedes asegurarte de que reciban mensajes de ventas relevantes y
contextualmente oportunos para cuidar y alimentar la relacidn con tus leads para mejorar las tasas
de conversion a ventas.

Idea: Usa contenido inteligente en tu pagina web para contextualizar tus mensajes a escala

La plataforma HubSpot que recomendamos permite la gestidon de contenido inteligente, te da
la oportunidad de crear contenido diferente seguin un conjunto de reglas. Sus correos electrénicos,
paginas de destino y llamadas a la accion pueden mostrarse de manera diferente segun lo que se
sepa sobre un cliente potencial o contacto.

Por ejemplo, en lugar de tomarte el tiempo de enviar manualmente contenido especifico del
contexto a los prospectos, puedes adaptar tus paginas web para que reaccionen a sus necesidades.
Puedes usar los datos en tu CRM para mostrar contenido relacionado con las etapas de
descubrimiento, consideracion o decisidn, segun las necesidades de tus visitantes. Permitiéndote
adaptar el contenido al “momento” en que se encuentran tus potenciales compradores.

Al comprender qué prospectos necesitan ver tus mensajes, reduces la gestion administrativa,
aumentan las tasas de conversion y asi generar mas ingresos con menos esfuerzo.

.
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PERSONALIZAR

Si, puedes usar HubSpot para personalizar los mensajes de ventas en cualquier campo estandar
o personalizado de tu CRM, los diversos puntos de datos que se recopilan en la ficha de los contactos.

Pero la personalizacion efectiva no significa simplemente saludar a alguien por correo electronico
por su nombre. Puede haber sido disruptivo hace quince anos, pero el consumidor moderno es
experto tanto en tecnologia como en datos y eso ya no le sorprende.

La personalizacion moderna significa enviar mensajes relevantes de manera oportuna utilizando
el lenguaje, el tono y el tema correctos.

Imagina esto: recibir un correo electronico saludandote por tu nombre. Bien, pero ya has tenido
a otros cuatro mensajes haciendo lo mismo solo esa misma. Por tanto el usuario ya puede y sabe
detectar un correo electronico automatizado, poco personal realmente, que genera una experiencia
no tan positiva.

Pero, ;qué tal si cuatro semanas antes de que se revise la renovacion del software de gestion
de recursos humanos de tu empresa, recibes un mensaje oportuno, especifico para tu problema de
gestidn de recursos humanos?

El poder de la personalizacion se puede mostrar con el siguiente ejemplo: has iniciado una
pequefia empresa en los ultimos 6 meses y recibes un mensaje persuasivo de un proveedor de
software de gestion de facturas sobre los peligros de no completar tus declaraciones de impuestos
a tiempo.

Deseas que tus prospectos sientan una sensacion de que tu correo ha sido algo casual, pero
oportuno . En Ultima instancia, sabemos que fue una gestion eficaz de un CRM porque cred un flujo
de trabajo automatizado en HubSpot para enviar mensajes a los directores de recursos humanos
un mes antes de su proxima fecha de renovacion o a los propietarios de pequefias empresas que
crearon su negocio en el ultimo ano. Pero los prospectos sentiran una conexion con su marca
porque el mensaje esta dirigido a sus necesidades en el momento adecuado.

Donde termina la contextualizacidon y comienza la personalizacidn puede ser un area gris, por lo
que probablemente sea mas facil pensarlo ast:

e Segmentacion - ;A quién queremos hablar?
e Contextualizacion - ;qué vamos a decir?
e Personalizacion - ;como vamos a decirlo?

La contextualizacion garantiza que no torpedees una conversion siendo demasiado directo
demasiado pronto, pero la personalizacion garantiza que el prospecto sienta que le estas hablando
directamente en el momento en que es mas probable que quiera escuchar tu mensaje.

Las comunicaciones contextuales deben ser personales sin ser tan intensamente personales
que parezcan dominantes. Los clientes quieren informacion personalizada que les parezca util y

que ofrezca valor cuando la necesitan.
.




Idea: Usar campos personalizados para recopilar informacion especifica de la empresa sobre
sus clientes potenciales

HubSpot CRM esta listo para usar con una gran cantidad de puntos de datos que puedes recopilar
de cada prospecto. Desde el nombre y la direccion hasta la cantidad de correos electronicos que
han abierto, HubSpot puede ayudarte a comprender mejor tanto a los grupos como a las personas.

Aungue un CRM tenga un gran nimero de campos estandar que son Utiles para todo tipo de
empresas, con las campos personalizados, puedes crear puntos de datos personalizados segun tus
necesidades.

Idea: Recuerda que tu CRM es tu motor de crecimiento

Siempre que mantengas tus datos de CRM limpios y de facil acceso, podras generar mas ventas
y deleitar a mas clientes.

Segmentar a tu audiencia significa que puede reducir exactamente a qué grupos de prospectos
deseas dirigirte para asegurarte de recibir el mensaje correcto.

Contextualizar tu mensaje haciéndolo coincidir con los momentos especificos en el proceso de
compra de tu prospecto te permite impulsar las conversiones del embudo en cada etapa.

Personalizar tu mensaje significa tratar a tus contactos como personas reales para que confieny
respeten tu marca. Demuéstrales a tus prospectos que son importantes al comprender sus puntos
débiles y brindarles informacidn util y soluciones a sus problemas cuando lo necesiten.

Idea: Los campos de tu CRM pueden desencadenar acciones para potenciar las comunicaciones
hiperpersonalizadas.

Tu CRM esta repleto de datos demograficos utiles que puedes utilizar para personalizar tus
comunicaciones, pero el uso de datos de actividad y compromiso para enviar mensajes oportunos
podria marcar la diferencia entre un correo electronico personal y un mensaje hiperpersonalizado.

Algunos ejemplos de acciones para una comunicacidén oportuna:

e Utiliza el seguimiento de visitas a tu pagina web para proporcionar recomendaciones
individuales. Alsaberquépaginashavisitadoun contacto, podrasofrecerrecomendaciones
especificas a los contactos que se adapten a sus necesidades. Piensa en esto como
remarketing para correos electrdnicos.

e Usa las etapas de compra para activar chatbots personalizados en las pdaginas para
ayudar a impulsar las ventas. Usa las etapas de venta para activar un bot que se muestre
a los prospectos que se encuentran en una etapa especifica de compra. Con un bot que
se adapta a las etapas del viaje del comprador, puedes responder a las preguntas que
los compradores necesitan en el momento adecuado.

.
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e Usa fechas conocidas para activar mensajes personales. Envia un correo electrdnico
de cumpleanos, correos de aniversario o incluso un correo electrénico sobre la fecha
de renovacién de un cliente. Estos mensajes oportunos lo ayudaran a relacionarse con
clientes potenciales y clientes utilizando la informacidn que ha recopilado.

e Usa flujos de trabajo para retrasar acciones hasta que un contacto responda y/o realice
una accion. En los flujos de trabajo, puede retrasar acciones hasta que un contacto haya
completado una accion, como visitar una pagina web o completar un formulario. La
ventaja de esto es que puede esperar hasta que un comprador se comprometa con usted
antes de enviarle un correo electrdnico. Esto le permitira alinearse con los compradores
en tiempo real.

Convierte todo tu CRM en una maquina de marketing enviando el mensaje adecuado a las
personas adecuadas en el momento oportuno.

La aplicacion de cualquiera o todas estas ideas sin duda generard mas ingresos a través de
tu negocio de una manera sostenible y rentable. Al usar el conjunto de herramientas simples
pero poderosas y efectivas de HubSpot, puedes crear campanas contextuales y profundamente
personales a escala, nosotros podemos ayudarte a ponerlo en marcha y ayudarte a integrarlo en tu
empresa para llevar a tus equipos de marketing y ventas al siguiente nivel.
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SOBRE NOSOTROS

Somos un complemento a tu equipo de marketing. Un equipo de expertos que vivimos con
pasion el Inbound Marketing, que trabajamos para ti de forma innovadora, creativa y colaborativa
para lograr tus objetivos y ayudarte a mejorar tu empresa.

Un grupo de profesionales que amamos el marketing digital, con experiencia en la planificacion
y ejecucion de estrategias de promocidn en Internet.

Transparencia, honestidad y confianza para que conozcas a fondo el servicio desarrollado y
puedas conocer mas sobre cdmo el Inbound marketing puede ayudarte.

Servilia se fundd en 2003 y se disefid en torno a la creacidon de marketing que a la gente le
encanta.

Desarrollamos planes de marketing para hacer crecer tu negocio afio tras ano. Piensa en nosotros
como una inversion hacia el futuro de tu empresa. Obtenga su evaluacidn con un especialista en
Inbound Marketing ;Te gustd lo que leiste? ;Por qué no registrarse para una evaluacidn gratuita de
Inbound Marketing?

Victor Manuel Ganan es el CEO Fundador de Servilia, CEO de Brantac Comunicacion Digital,
dedicada a la formacion en nuevas tecnologias y Profesor de Marketing Digital en la Universidad
Europea Miguel de Cervantes (UEMC) y en IMF Business School.

Trabaja activamente en la consultoria estratégica ayudando a empresas y organizaciones a
dinamizar su negocio y comunicacion en la red, generando mas oportunidades e implantando
planes de accion efectivos de marketing digital.

Lleva mas de 22 anos ligado a la comunicacion en internet, al marketing digital, la reputacion
online, el desarrollo web y disefo grafico. Ha participado como ponente en mas de 100 cursos y
conferencias sobre innovacion en la empresa, nuevas tecnologias de la comunicacion e internet,
ademas es el autor de gran parte de los ebooks y articulos publicados en el blog de Servilia.
Puedes comunicarte con €l a través de Twitter o Linkedin.

' Servilia

Soluciones de marketing digital
Victor Manuel Ganan Fernandez

@victorganan
https://es.linkedin.com/in/victorganan

.
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