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Guia de campo de marketing
para el cliente pionero

Impulse su marketing con el CRM mas inteligente
para los recorridos personalizados del cliente.
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Lo que implica

Un marketing excepcional implica colocar al cliente
en el centro de cada experiencia e interaccion con
una compania: a traves de productos, ventas, equipos
y procesos de servicio. Marcas como Uber, Amazony
Fitbit hacen esto al brindar recorridos personalizados
para el cliente.

En las siguientes paginas, examinaremos:

El marketing en la era del cliente

Una introduccion a Salesforce para marketing
Historias de éxito de los clientes y funciones
de los productos

Estamos aqui para ayudar a que los encargados de
marketing abran el camino para sus clientes mediante
el impulso de cada aspecto del negocio. Esto es o
gue nos convierte en el CRM mas inteligente para los
recorridos personalizados del cliente.

Esto es Salesforce para marketing.
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L3 erag del cliente

Hoy en dia, sus clientes exigen una relacion personal con su marca.
Existen cuatro avances revolucionarios que han conducido cambios
en la tecnologia del marketing:

Computacién en la nube ¢

Los encargados de marketing pueden crear y gestionar campanas
con mayor rapidez sin depender de la infraestructura, la TI o las
tecnologias obsoletas.

Capacidades de los dispositivos moéviles «
Los mensajes de marketing por dispositivos moviles, las alertas mediante
dispositivos moviles y las aplicaciones ayudan a que los encargados de

marketing construyan experiencias del cliente conectado, impulsen la
personalizacion y mejoren las campafas en diversos canales.

Redes sociales

Con redes sociales basadas en la identidad, los encargados de marketing
pueden recolectar datos sociales y usarlos para fortalecer la publicidad,
las recomendaciones y el servicio de atencion al cliente, ademas de
impulsar suscripciones por correo electronico y descargas de aplicaciones.

Inteligencia artificial o

LA IA puede ayudar a automatizar el marketing, recomendar el siguiente
mejor producto u oferta y recolectar perspectivas de la métrica del trafico,
ventas, servicio y marketing en el camino.

masde 46 44

namero de veces que la persona de los ejecutivos piensan que el

promedio revisa su celular en 1 dia * beneficio mas relevante de la IA es
que “las comunicaciones automatizadas
proporcionan datos que pueden

usarse para tomar decisiones”.

2.
Informe de inve:

Deloitte de la “Encu
nsumidor de dispositivos m
EE UU”

n “Estado de inteligencia
e 2015 en la empresa”
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http://www2.deloitte.com/us/en/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/global-mobile-consumer-survey-us-edition.html
https://www.narrativescience.com/filebin/images/Landing_Page/2015_State_of_AI_and_Big_Data_in_the_Enterprise.pdf
https://www.narrativescience.com/filebin/images/Landing_Page/2015_State_of_AI_and_Big_Data_in_the_Enterprise.pdf
https://www.narrativescience.com/filebin/images/Landing_Page/2015_State_of_AI_and_Big_Data_in_the_Enterprise.pdf

Desafios actuales del marketing

Los encargados de marketing presentan cinco obstaculos en la era del cliente:

Datos y departamentos aislados

Muchas companias aln cuentan con funciones de negocio separadas
que almacenan datos, presupuestos y software en nucleos. Esto hace
que la colaboracion , y la creacion de una vista unificada de cada
cliente, se dificulte.

Experiencias desconectadas a través del ciclo de vida del cliente

Los clientes exigen relaciones personales con las marcas, no importa
si apenas se enteraron de un producto, si han sido defensores de por
vida o bien si estan en un punto medio.

Canales desconectados

El contenido y las campafas de coordinacion a lo largo de canales
distintos pueden ser costosos y requerir mucho tiempo. Ademas, para

brindar una interaccion personalizada, los encargados de marketing
precisan de un panorama completo del comportamiento de un cliente
a través de todos los canales, no solo en uno.

Herramientas y analitica de marketing distintas

En una era en la que el mundo produce mas datos que nunca antes,
los encargados de marketing necesitan un conjunto de herramientas
integradas para organizar dichos datos y, también, para ser mas
rapidos, mejores y mas predictivos con su marketing.

Conservacién de la seguridad, la escala y la disponibilidad

Algunos encargados de marketing estan atados a la tecnologia de
una década de antigliedad, la cual dificulta la seguridad de los datos,
y los clientes no compartiran su informacion a menos que tengan
plena confianza en cuanto a la seguridad de la misma. Ademas, los
encargados de marketing deben tener la capacidad de acceder a esa
informacion en cualquier momento y desde cualquier lugar.

heponti - 4 1A

Existe una solucion para cada
desafio planteado en este capitulo:




cQué es Salesforce para marketing?

La Plataforma de éxito de los clientes de Salesforce es el Unico conjunto de herramientas completo e integrado para encargados
de marketing que tiene el fin de interactuar a través de las ventas, el servicio, la comunidad, la analitica, las aplicaciones, el IoT
(Internet de las cosas) y el comercio. Construya experiencias excepcionales del cliente en cada punto de contacto con su marca,
incluidos el marketing, las ventas y las interacciones de servicio.

Aplicaciones de cliente
y empleados

Mensajeria por correo electrénico
y dispositivos méviles

Productos conectados

Comercio digital Integracion e interaccion Redes sociales

Representantes
de ventas

Comunidades

Agentes de atencion
al cliente

Publicidad

Conocimiento PLATAFORMA DE EXITO DE LOS CLIENTES Retenciony
y adquisicion promocion

6 | Capitulo 2: ;Qué es Salesforce para marketing?



Conozca la Platatorma de éxito de |os clientes

Salesforce para marketing esta disenada con base en tres aspectos importantes de una estrategia
de marketing personalizada:

Gestion del recorrido

Escuche, conecte, automatice y analice el recorrido de cada cliente a escala. Maximice el compromiso para impulsar
elingreso y el retorno de inversion (ROI).

Inteligencia artificial

Prediga la mejor audiencia, contenido, canal y tiempo de envio para cada interaccion con el cliente, y recomiendela
mejor oferta, todo de manera automatica.

Gestion de datos

Capture datos de cualquier fuente y dispositivo. Identifique, segmente y active a su audiencia para que obtenga
un perfil de datos mas completo de cada cliente.

En los siguientes capitulos, abordaremos cada solucion de Salesforce que los encargados de marketing
pueden usar para conducir a los clientes en todo el camino, desde el conocimiento hasta la promocion.
Ademas, presentaremos una historia de éxito del cliente para vincular a cada persona.

Administracion
de recorridos

Inteligencia
artificial

Gestion
de datos
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GESTION DEL RECORRIDO DEL CLIENTE

Disene recormdos personalizados para el cliente

Personalice cada interaccién en todos los

canales digitales, y con los empleados y
productos. Le mostramos como:

Escuche las indicaciones del cliente a través de todos
los puntos de contacto con su marca.

Los encargados de marketing pueden encontrarse con
sus clientes en donde estan al anticiparse y reaccionar

a los eventos a medida que se desarrollan.

Conecte a través de una experiencia eficaz del cliente.

Incorpore, interactle, vuelva a involucrarse, venda y ofrezca
soporte con el ajuste de su estrategia a lo largo del marketing,
las ventas y el servicio.

Automatice interacciones personalizadas.

Disene una estrategia en un momento y después ofrezca un
recorrido Unico del cliente para cada individuo a gran escala;
asi podra enfocarse en el crecimiento de su negocio.
Analice y optimice a medida que trabaja.

Retenga su eficacia en el marketing con la comprension de lo
que funcionay lo que no. Cambie de manera sencilla cuando
sea necesario y obtenga los mejores resultados a medida que
los clientes evolucionan.

Conozca mas sobre Journey Builder.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 3: Gestion del recorrido del cliente
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Berkshire Hathaway Travel Protection has products designed
to help you sell more travel insurance to more of your
customers, with less work and much less hassle.

AirCare™ flight protection pays claims FAST, in hours - not
days and weeks like other carriers. ExactCare gives your
customers the comprehensive coverage they've come to
expect from travel insurance - and that's exactly what they
need.

Thanks!

Dan Francis

Director of Agency Sales

Not enough information in this email?

FIND OUT MORE

*Please check with your consortium before offering BHTP's
product line to your customers.

This email was sent to: jimcarey24@gmail.com

P B @ KN O

Send Email

©

ingagement
Split

©

Wait Until

Version1 v

Journey Plan Duration: 2 days

ENTRY EVENT

NAME
Case Closed
DESCRIPTION

When a case is closed in
Service Cloud

ENTRY AUDIENCE

Case Closed-cdeaetad-
5c3b-4439-Db72
192302201675
FREQUENCY:

Never

CONTACT ENTRY SETTINGS
Case:Status Equal Closed

Remove Entry

Drag and Drop play

Service Survey

Status: Draft I

1
4

D <

Survey Thank you

Survey Thank You  Create |

¢

Send SMS

Marketing Cloud de Salesforce | Journey Builder



https://www.salesforce.com/mx/marketing-cloud/features/digital-marketing-optimization/
https://www.salesforce.com/mx/form/contact/marketingcloud_contactme.jsp?nc=7010M000000mXwC&d=7010M000000mXv9
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Los representantes de ventas de Berkshire Hathaway
experimentan un recorrido para conectar a los recursos
humanos, las ventas y el marketing.

Cuando un representante de ventas potencial visita el sitio
web de Berkshire Hathaway Travel Protection y se registra para
conocer mas, Journey Builder activa un correo electronico que
expone los variados beneficios de Berkshire Hathaway. Cuando
el nuevo representante interactla con el correo electronico,
una oportunidad en Sales Cloud se abre y la persona recibe una
llamada telefonica personal por parte del equipo de Berkshire
Hathaway con el fin de discutir los beneficios de vender sus
productos. Una vez que el representante de ventas se une al
equipo, Berkshire Hathaway seguira estando presente a traves
del envio frecuente de correos electrénicos y mensajes SMS
sobre nuevos productos, oportunidades de capacitacion y el
progreso de los empleados en cuanto a las metas de venta.

Con las capacidades de mapeo del recorrido de Salesforce,
Berkshire Hathaway ha visto un incremento del 300 al 400 % en
la cantidad de agencias de viaje que el equipo de ventas puede
integrar en una semana. Esto generara un ahorro de mas de dos
o tres meses de esfuerzo para el equipo de ventas cada afo.

linea, el servicioy las interacciones de marketing
para crear una experiencia constante y
diferenciada para cada cliente, basandose \;
en como interacttian con la marca. 39

BRAD RUTTA
Vicepresidente de Marketing
Berkshire Hathaway Travel Protection

§ k e salesforce.com
- &l .
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PUBLICIDAD

Cree anuncios gue Impulsen una reaccion

Impulse la concientizacion y la adquisicion. Le mostramos como:

Capture, unifique y active los datos de su cliente.

Recopile datos de multiples fuentes, incluido el CRM, y almacene
todo en una sola ubicacidon de manera segura. Disefie una vista mas
completa de cada cliente y potencie publicidad digital dirigida de
manera mas precisa.

Ajuste campanas de publicidad con otros canales.

Use Journey Builder para conectar a la publicidad con el resto del

negocio; desde su estrategia de marketing hasta sus equipos de ventas.

Gestione campafias a través de todos los canales digitales
de publicidad.

Impulse campanas de publicidad sofisticadas en toda la bUsqueda
y la visualizacion, al igual que en publicidad en redes sociales.

Capture prospectos directamente desde Facebook.

Intégrese con la plataforma de redes sociales mas grande de mundo
que lleva a los prospectos directamente a la Plataforma de casos de
éxito de los clientes.

Conozca mas sobre Advertising Studio.
LEER MAS > CONTACTENOS >

10 | Capitulo 4: Publicidad

Advertising Campaigns

Home Clients Campaigns Grids Beta Tracking

Administration My Social.com Help

Campaigns » Capital One Small Business Banking
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Capital One trabaja con Salesforce para conectarse con
propietarios de pequefias empresas a través de campanas de
publicidad impulsadas por datos. Mediante la recopilacion de
informacion del cliente a partir de varias fuentes, proporciona
una experiencia personalizada y sin fricciones para el prospecto
desde el primer momento de contacto hasta el final al interactuar
de forma individual con un ejecutivo bancario.

El equipo de Capital One cuenta con un perfil integral de datos
para cada cliente existente. Para capturar nuevos prospectos,
crearon audiencias de inicializacion de los mejores clientes
en Marketing Cloud y sincronizaron a estas con los canales de
publicidad digital mas grandes, incluidos Facebook y Google.
Mediante la combinacién de estos perfiles existentes con
datos enriquecidos de canales como Facebook, pudieron
crear audiencias analogas para dirigirse a un conjunto
conocido de prospectos.

€€ Lo atractivo de la publicidad grafica es que
podemos encontrar a alguien en el contexto
en el que quiere estar. La Plataforma éxito
de los clientes nos da la oportunidad de
dirigirmomentos directamente. 39

MATT LATTMAN
Director empresarial sénior,

Banca para pequerias empresas
Capital One
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REPRESENTANTES DE VENTAS

Construya un marketing que haga
sonrelr a sus equipos de ventas

Ayude a que el equipo cierre mas tratos.
Le mostramos coémo:

Haga crecer su embudo de ventas con prospectos de calidad.

Salesforce puede ayudarle a calificar a sus clientes basandose en la
manera como interactlan con el contenido y canalizarlos a ventas
en el momento preciso del ciclo de venta, el momento en el que
se encuentren Mas propensos a comprar.

Agilice el ciclo de ventas con personalizacién.

Capture la informacion del cliente en el punto de interaccion,
segmente a sus clientes basandose en lo que ya conoce de
ellos, optimice el contenido enfocado a su audiencia y brinde
el contenido mas relevante para el comprador objetivo.

Medicién del ROI del marketing.

Conozca la influencia del marketing sobre los ingresos al momento
de administrar el ciclo de vida de su cliente. Dé seguimiento a
prospectos desde su generacion hasta el trato cerrado y obtenido;
ademas, contabilice todo el dinero obtenido: desde cada centavo
que gaste.

Obtenga mas informacion sobre Pardot.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 5: Representantes de ventas
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Elequipode Stanley Black & Decker, el fabricante de herramientas
mas grande del mundo, eligié administrar su empresa B2B en
la Plataforma de éxito de los clientes debido a su gran variedad
de funciones. Usan normas de segmentacion para dirigirse a su
audiencia y cada prospecto se agrega a un programa de cuidado
creado segln sus intereses. Puesto que estan midiendo todas
las actividades e interacciones del prospecto (visitas a sitios
web, visitas a paginas, vistas y apertura de correos electronicos
y maés), conocen el momento en que un prospecto esta lo
suficientemente comprometido para entrar en la categoria
“listo para venta”. Dicha accion ayuda a que sus representantes
de ventas se enfoquen en los prospectos mejor calificados para
convertirse en una venta.

Como resultado, Stanley Black & Decker redujo el ciclo de
ventas del almacenamiento industrial y automotrizen un 30 %
en el primer afio de implementacion, junto con un 25 % el afio
siguiente. Se determind que el 60 % de prospectos no estaba
listo para una venta y se enviaron para ser nutridos; y pasaron
a laventa solo cuando se encontraban mas propensos a cerrar.

empresa del cliente. Queremos que cada
cliente sea leal a la marca para siempre.

ROBERT HOLMES
Director de Marketing, Mac Tools
Stanley Black & Decker

v o~fd

StanleyBlack&Decker

salesforce.com | 13


http://salesforce.com/mx

14

COMERCIO DIGITAL

Impulse el comercio,

en donde sea gue se genere

Brinde experiencias unificadas de compra, en linea

o dentro de sus tiendas. Le mostramos cémo:

Coordine experiencias de compra a través de los canales digitales.

Transforme la experiencia digital de distribuidores a través de todos los
canales digitales, incluidos la web, redes sociales y dispositivos moviles.
Ejecute transacciones de venta y gestione las operaciones de tienda.

Ofrezca capacidades de punto de venta para que los distribuidores
puedan ejecutar transacciones en tiempo real y gestionar operaciones
en la tienda, como ventas, devoluciones e intercambios.

Integre inteligencia predictiva en ofertas y notificaciones.

Enlace la personalizacion en la estructura de la experiencia comercial
unificada a través de recomendaciones predictivas en la web y mediante
correo electronico.

Mejore los servicios comerciales para incrementar la satisfaccion.

Cada socioy cliente trabaja con la misma version del software: la version
actual. Los usuarios de Salesforce son parte de una gran comunidad de
colegas que comparten ideas, perspectivas e inspiraciones.

Obtenga mas informacion de Commerce Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 6: Comercio digital
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NYX, una division de L'Oréal, es uninnovador digital en laindustria
de cosméticos de color. El equipo de NYX pone su confianza ¢
en Salesforce para integrar imagenes y videos atrayentes de
personas reales que se aplican maquillaje, de manera que los
clientes potenciales aprecien como luciria un articulo en ellos.

LOREAL

L'Oréalesta haciendo que la experiencia del comercio electréonico
sea lo mas personal posible. Ademas, esta transformando la
experiencia en tienda en algo mas digital. El equipo terceriza
selfies aprobadas de redes sociales para usarlas en su tienda
en linea. Los algoritmos analizan las imagenes en terminos d
calidad y aquellas que conduzcan a ventas reales seran marcad
como exitosas y reenviadas al sistema para volver a usarlas.

En tiendas minoristas, un cliente puede escanear el codi
de barras de un producto con un teléfono inteligente para
ver imagenes que describan ese producto en especiﬂco con
personas reales. Dichas imagenes son las mismas |magenes
generadas por el usuario que un comprador en linea podra Y
visualizar, lo que crea una continuidad de contenido a traves e \\ x\ =

una experiencia digital y en la tienda. WY
\

€€ rodiria comprar un producto NYX: &=
desde su teléfono o estar en un centro
comercial y entrar a Una tiendarsers — —
una experiencia perfecta. 39 '

BERNICE MERLINI
Gerente de Marketing de comercio electrénico
L'Oréal/NYX Cosmetics
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MENSAJES POR CORREO ELECTRONICO

—Nvie Correos electronicos,

Personalice correos electronicos relevantes y disfrute
del ROI de marketing n.Q 1. Le mostramos como:

Disefie 6ptimos correos electrénicos de forma mas rapida
con herramientas de colaboracion.

Almacene y comparta activos preaprobados y establezca normas
personalizadas de aprobacion que ayuden a los equipos a disefiar
correos electrénicos y campanas atrayentes de manera rapida.

Cree mensajes inteligentes.

Coloque contenido relevante en correos electronicos basandose
en la conducta y atributos del cliente mediante un lenguaje de
programacion y contenido dinamico potente.

Adopte una mentalidad principalmente movil.

Cree plantillas personalizadas que hacen que los correos
electrénicos luzcan asombrosos en dispositivos moviles,
donde la mayorfa de los suscriptores por correo electronico

revisan sus mensajes.

Envie millones de mensajes en cuestion de minutos.

Ya sea trabajando con un equipo de tres encargados de marketing
o con varios niveles de un equipo grande de marketing, cree
y envie correos electronicos personalizados de manera mas

eficiente que nunca.

Obtenga mas informacion sobre Email Studio.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 7: Mensajes por correo electrénico
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Tema

La capacidad de los seguidores para interactuar con los clientes

¥ Fanatics
orincipal ¥ Fanatics
en tormo a los eventos deportivos mas grandes, en tiempo

real, es incomparable. Esto los consolida como el distribuidor Y T y o

en linea de mercancia deportiva mas grande del mundo. La " - _—
compafia usa a Salesforce para personalizar campanas por \ 4

correo electrénico a escala. “Multiplique un millar de equipos \ 3
por un flujo interminable de noticias deportivas y obtendra mil 7
millones de correos electronicos que se envian a fanaticos cada \ AOEA
ano”, menciond Jonathan Wilbur, Director de CRM. / ‘ //’

Con las plantillas y herramientas de Salesforce, incluido el X\

lenguaje informatico AMPscript para contenido dinamico, -

el equipo de Fanatics puede aprovechar el momento en que \
surgen grandes noticias deportivas. Disefian lenguaje informatico ’ ’ \
que busca datos del cliente para mostrar los equipos favoritos ot " \ ‘
de los fanaticos, obtener resultados y estadisticas en tiempo \

real directamente desde el proveedor y personalizar el uso de la
marca mediante identificaciones (ID) para socios. El resultado es,
campanas personalizadas de acuerdo a segmentos de mdltiples
niveles. En otras palabras, Fanatics brinda mercancia relevante
para sus clientes y sus equipos favoritos en el momento preciso.

({4 Sin duda, podemos iniciar una campana en
cuestion de minutos. En 2015, enviamos
cerca de 3.5 mil millones de mensajes. 39

JONATHAN WILBUR
Director de CRM
Fanatics

By 7 nanl ¥ S

‘ JAMajest
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MENSAJES POR DISPOSITIVOS MOVILES

N momentos Importantes
conectese con el celular

Envie alertas con base en la conducta y acciones del
cliente a través de SMS, notificaciones push dentro la
aplicacion y mensajeria grupal. Le mostramos como:

Create Message

Select Template
L] . (2}

Vincule su estrategia en dispositivos méviles con otros canales.

aed =
Use estrategias en dispositivos moviles para impulsar suscripciones por Send Metrod (&) Scecds | ) AP Trgow
correo electronico. Incremente la cantidad de fanaticos y seguidores en A
redes sociales y genere visitas a su sitio web o tienda en linea. 5 Sent ety oyt
Envie alertas o recordatorios urgentes al instante.
. e . .. . e Persoranzmor seasey * corery
Envie notificaciones de una promocion o venta y responda al instante il a - _—

a tendencias en su industria con contenido relevante maovil. 8 : /‘ il
!
Dirijase a los clientes basandose en tecnologia de geoperimetraje. Wednesday, Novereo )

108 9 Preview OS 8 Prevew Androd Pre

Interactle con los clientes cuando estén mas cerca mediante
tecnologia de geoperimetraje para enviar mensajes basandose @ Life Time Group Fitness
en la proximidad a su tienda o evento. he rece starisin S FIESNEE

way to the starting line!

Obtener mas informacién sobre Mobile Studio.
LEER MAS > CONTACTENOS >

Marketing Cloud | Mobile Studio

18 | Capitulo 8: Mensajeria por dispositivos moviles



https://www.salesforce.com/mx/marketing-cloud/features/mobile-marketing-software/
https://www.salesforce.com/mx/form/contact/marketingcloud_contactme.jsp?nc=7010M000000mXwC&d=7010M000000mXv9

Tems LIFETIME

p r| ﬁ C | p a ’ THE HEALTHY WAY OF LIFE COMPANY

Life Time, The Healthy Way of Life Company (La compania
del estilo de vida saludable), esta transformando la manera
en que se comunica, empleando una experiencia sin fisuras en
multiples canales que usa datos del miembro con el fin de crear
una comunicacion personalizada, con una compensacion de
ROI del 154 %.

Cadaunodelos miembros de Life Time tiene metas Unicas de
entrenamiento. Por ejemplo, si un miembro ingresa con sus
dos hijos(as), el equipo de Life Time sabe que deben poder
comunicarse con dicho miembro de manera diferente y no
igual que con alguien que entrena para un triatlon. Cada uno
de los miembros experimenta un recorrido Unico y cada uno
necesita de informacion diferente para alcanzar sus metas
de salud, aspiraciones atléticas y metas de entrenamiento.

(14 El contenido de todas las comunicaciones

mediante correo electronico, en linea, textos
o notificaciones por dispositivos maoviles esta
ayudando a [los clientes] a experimentar

dicho recorrido coduciéndolos hacia donde

quieren ir, de manera particular. 33

RENEE MAIN

Vicepresidenta de Marketing,
Adquisicién de miembros retencién
Life Time

salesforce.com | 19
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APLICACIONES MOVILES DEL CLIENTE

Disene aplicaciones de manera rapida

Disefe aplicaciones interactivas de manera
inmediata para impulsar la interaccién con

el cliente. Le mostramos como:

Diserie, distribuya, supervise y escale aplicaciones en una
plataforma basada en la nube.

Disefie aplicaciones de manera rapida en la plataforma lider
de aplicaciones en la nube.
Fomente la lealtad y el comercio.

Incremente la interaccion con incentivos para sus mejores
clientes y use sus datos para potenciar las promociones de
ventas mediante experiencias en aplicaciones de marca.

Integre todos los datos de Salesforce para brindar
experiencias en aplicaciones mas personalizadas.

Utilice informacion del cliente a partir de las ventas, el servicio y el
marketing para impulsar la mensajeria en aplicaciones moviles.
Personalice notificaciones push relevantes, ofertas, productos
y mas.

Obtenga mas informacion sobre App Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 9: Aplicaciones moviles del cliente
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Tems I?edll?obin
Con la aplicacion Red Robin Royalty impulsada por Salesforce,

elrestaurante ofrece incentivos estandar, como hamburguesas ~
gratis o cupones, al igual que incentivos exclusivos y divertidos

disefiados a la medida del cliente. Por ejemplo, es posible

que los clientes élite reciban una invitacion para visitar un

nuevo restaurante o probar un platillo del nuevo menu antes

de ofrecerlo al publico en general. O bien, es posible que las "

mamas reciban una invitacion a una comida especial en un
dia de mayo.

Adicionalmente, Red Robin brinda una experiencia de cliente
extraordinaria a millones de miembros del programa Royalty
mediante el suministro de acceso a los equipos internos a
todos los datos de los miembros que requieran, con una vista
de “punto de veracidad Unico” de cada cliente.

€€ salesforce hace gue todo esto funcione de
manera efectiva. Si no tuvieramos esto, no
podria siquiera comprender el esfuerzo que
requeriria disenarla nosotros mismos. 39

EVAN EAKIN
Vicepresidente, TI
Red Robin

‘f p salesforce.com |
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APLICACIONES DEL EMPLEADO PARA GENERAR PRODUCTIVIDAD Y COLABORACION

Hlaga que |os encargados de marketing
sean mas rapidos y productivos

Convierta a su equipo de marketing en una maquina
eficiente y de alto desemperio. Le mostramos cémo:

Incremente la colaboracién con los empleados

Utilice aplicaciones listas para usarse, como conversacion grupal, documentos,
planillas e intercambio de archivos para inspirar la planeacion y la colaboracion.
Inspire la comunicacion con los empleados a lo largo de todos los departamentos.

App Launcher Find an app or item

v All Apps
Obtenga mas informacién sobre Quip.

R R Dunkin’ Donuts Sales
LEER MAS > CONTACTENOS > DD Manage more than 19,000 points of @ The world’s most popular sales force
distribution in nearly 60 countries ... More automation (SFA) solution.
Potencie la productividad con aplicaciones del mercado de la aplicacién = Analytics Saleforce Chatter
. Nave Analytics, you can instantly The Salesforce Chatter socail network,
empresa rlal N.2 1. nd dice data to learn more ab... More including profile and feeds.
Instale y configure miles de aplicaciones con facilidad. Termine mas tareas, ﬁ Natalie Medinya T
- | ~ d . d k X my.salesforce.com = Jle Calendar Gmail
sin Importar eltamano de su equipo de mari etmg- ule meetings, book conference M Access Salesforce’s web-based email
.. .. A Searchy Whé 5, and keep track of reminders... More service. Send and receive messages...  More
Obtenga mas informacion sobre AppExchange.
- . Feed f
LEER MAS > CONTACTENOS > ‘ «
Today Hey
. . . . . . L. boz Account Feature Comments Account Functions
Disefie aplicaciones personalizadas de marketing con clics o cédigo. B resks | - o pgent Semch
Cree, gestione, implemente y optimice aplicaciones con facilidad Notes rers Approval Central Approval Exceptions
para elaboracion de presupuestos, eventos, PRy campanas. Disefie s Approval Processes Approval Requests
. APPS
con herramientas de arrastrar y soltar o abra estructuras para ser Apttus CPQ Artcle Feedback
mas eficiente y efectivo. DB fDunin;Donits ‘ Backup/Delegate Approvers Badge Assignment
.. ., Hey Calendar Calendar
Obtenga mas informacion sobre Force.com. B3 teas bol
o}
A i .
LEER MAS > CONTACTENOS > ) oashooaras deg
°
E Contacts

Administre el marketing desde cualquier parte.

Manténgase actualizado sobre sus esfuerzos de marketing =
en todo momento y desde cualquier parte y tome medidas

dentro de campanas, como pausas, reinicios, cancelaciones,

aprobaciones y envios.

App Cloud | Force.com

Obtenga mas informacién sobre la aplicacion moévil Marketing Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 10: Aplicaciones del empleado para generar productividad y colaboracion
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Dunkin” Brands ha obtenido la clasificacion N.C 1 por lealtad
del cliente en su categoria durante nueve afos seguidos y
tiene como objetivo hacer que la experiencia del visitante sea
aun mejor. La tecnologia ha transformado la manera en que
los clientes de Dunkin’ interactan con la misma y el equipo
de marketing sabe que los clientes exigen alin mas que nunca.
El equipo de Dunkin’ sabia que para mejorar la experiencia del
cliente debian iniciar de manera interna.

Dunkin” empezo a construir un proceso interno de aprobacion
de franquicia en Salesforce y ha desarrollado muchas otras
aplicaciones en la Plataforma de éxito de los clientes, incluidas
aplicaciones parasu equipo de compra de espacios publicitarios
y para su equipo legal. Ademas, Dunkin’ ha transformado la
aplicacion para alguien que se registre como una propietario
de franquicia. El proceso ahora esta automatizado para
escala y presenta una experiencia sengilla y sin fisuras para
el franquiciador.

({4 Debemos crear un recorrido altamente

enfocado y personalizade uno a uno con
nuestros consumidores: llegar a ellos con
la oferta, en el momento y lugar indicados.
Salesforce nos ayuda a ofrecer eso. 39

SCOTT HUDLER
Director ejecutivo de tecnologia digital
Dunkin’ Donuts

BT e
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APLICACIONES DEL EMPLEADO PARA GENERAR PERSPECTIVAS E INTELIGENCIA

Brinde a los encargados de marketing las
herramientas para tomar decisiones basadas

en los datos

Ayude a que su equipo se desempefe mejor con
una vista informativa de su estrategia, resultados
y la capacidad para optimizar sobre la marcha.
Le mostramos como:

Vea el impacto directo del marketing sobre el ingreso.

Enlace al marketing con los resultados de ventas mediante
el almacenamiento y la visualizacion de todos los datos en
un solo lugar con paneles visuales y personalizables.

Acceda a sus datos con facilidad.

Explore multiples fuentes de datos para mejorar con
inteligencia el rendimiento de la campana en el momento
que sea necesario.

Actle con rapidez en cuanto a sus perspectivas.

Comparta sus pensamientos desde cualquier dispositivo y
tome acciones impulsadas por los datos con rapidez como
equipo para maximizar la interaccion y, en Ultima instancia
incrementar el ROL

Obtenga mas informacion sobre Analytics Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

24 | Capitulo 11: Aplicaciones del empleado para generar perspectivas e inteligencia
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Marketing Dashboard

Fiscal Year Fiscal Quarter

Al Al Al

Campaign Tags

Marketing Lifecycle

Visitors Prospects

Marketing Qualified Leads

3.75u 1.2 702«

Highest Performing Campaign (pipe gen.)
Campaign name

10 days 12 days

M Prospects avg. velocity avg. velocity

B Vs
S
65u § s
Closed W
M closed Won Opps in Pipe Cost evenue

1.2m S.75m $204m

+20% YIY -10% Y/IY +20% YIY

102.. $325,

Best Performing Assets in Campaign

Campaign Cost

32

avg.

Analytics Cloud
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Cox Automotive es el lider mundial en el software y marketing
digital automotriz y en los servicios de vehiculos usados:
con una cartera de marcas como AutoTrader, Manheim,
Kelley Blue Book y muchas otras. En equipo de Cox tenia un
sistema heredado en marcha para la administracion de datos,
pero su negocio estaba creciendo y requerian una mejor y
mas rapida manera de presentar sus resultados de marketing.
Se enfocaban en mantener la administracion de datos como
algo sencilloy manejable a fin de innovar a escala; se realizaba
todo esto a la vez que se aprovechaba el ciclo de vida de. la

herramientas de marketing.

Cox Automotive eligi6 a Salesforce por su platafe
extremadamentesolidaenanaliticaqueseintegracone
a fuentes de datos de terceros. Cox obtuvo la ca
visualizar perspectivas de marketing er‘guﬂos
osemanas. El equipo de Cox Automotive aprovecha los datos
de Marketing Cloud en Wave para evaluar el rendimiento del
marketing, dar seguimiento a los puntos de contacto a o largo
de sus variadas unidades emg decisiones
rapidas y detalladas que

marcas para crear una relacion personal

NESRSA A orce
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PRODUCTOS CONECTADOS

Convierta a los productos
en experienclias conectadas

Habilite a los productos conectados en el
Internet de las cosas. Le mostramos como:

Conéctese con cualquier fuente de datos a gran escala.

Capture mil millones de eventos desde cualquier producto
conectado, servicio, dispositivo o aplicacion.

Cree recorridos para el cliente a través de productos conectados.

Disefie légica en tiempo real para crear recorridos que atraviesan
las ventas, el servicio y el marketing.

Envie mensajes proactivos y en tiempo real a todos los clientes
en el momento adecuado.

Vuelva a interactuar con los clientes que ya no interactéan con
su producto o responda a un aumento reciente en la interaccion
con el producto con el envio del mensaje adecuado en el
momento adecuado.

Obtenga mas informacion sobre IoT Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 12: Productos conectados
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GM OnStar Vehicle Profile

Master profile of Vehicle attributes and activity.
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GM OnStar ha pasado de proporcionar servicio de seguridad
y vigilancia a brindar una experiencia integral para autos
conectados. El equipo de OnStar ha aprovechado el potencial
de la conectividad 4G LTE para mejorar la experiencia de cada
conductor. Eligieron a Salesforce para recolectar datos del
vehiculo, evaluar el comportamiento del conductor, impulsar
ofertas predictivas y recomendaciones de productos, y llegar a
sus clientes moéviles en el momento adecuado y donde quiera
gue se encuentren.

Porejemplo, cuando se usa una funcion AtYourService de OnStar,
los conductores pueden ver sugerencias de restaurantes, centros
comerciales, gasolineras y mas en sus alrededores. Los clientes
pueden establecer sus preferencias y OnStar se asocia con otros .
negocios para brindar ofertas relevantes a los conductores en ‘
el momento en gque se encuentran a cierta distancia de sus :
lugares favoritos.

{4 Elegimos la Plataforma de éxito de
los clientes porque era muy sencilla
para conjuntar a comunidades de
comerciantes con nuestros millones
de consumidores quienes conducen
en vehiculos conectados con 4G LTE. 39

MARK LLOYD
Ejecutivo en linea para el consumidor
GM OnStar

salesforce.com | 27
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REDES SOCIALES

Convierta a los fanaticos y a los
seguidores en clientes leales

InteractUe con los prospectos y los clientes en
redes sociales mientras promociona campanas
en todos los canales. Le mostramos como:

Sacial Studie

Workspaces Perfermance

Escuche las conversaciones de las redes sociales.

Analice las conversaciones en redes sociales de millones de fuentes

diferentes con el software de supervision de redes sociales. Descubra lo

que comentan los clientes sobre su marca, productos y competidores.

Realice publicaciones en diferentes redes sociales. 'b
P — = ACQUA PANNA (s
Planifique, programe, publique y promocione publicaciones en redes ;
sociales a través de varias cuentas y redes sociales. Cree y apruebe ” G
contenido, encamine hacia la aprobacion y publique mensajes -
relevantes en el momento adecuado. Acqua Panna Nestea Nestle Pure Life Permier

Interactie con fanaticos y seguidores desde cualquier parte.

Gestione estrategias sociales desde cualquier parte y en cualquier
momento con la aplicacion movil Social Studio.

Ready 3 N _—
resh. SPELLEGRING [ e S5
%j Tradewinds

ICED TEA

T 2 o]

4

-7
- <

[ LssigeTelefonDon
¥ @GarlandGreeneSG haha aber ist wirklich
einfach beste, obwohl ich die

h mehr feier °

7] ManhattanBeer
1®J] #Repost @sanpellegrinofruitbeverages

Obtenga mas informacion sobre Social Studio. Bom € a =
LEER MAS > CONTACTENOS >

Marketing Cloud | Social Studio

28 | Capitulo 13: Redes sociales ‘ Y \
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Desde conversaciones en Facebooky Twitter hasta enfriadores
conectados digitalmente en tiendas de abarrotes, el equipo de
Nestlé Waters esta reinventando la interaccion con el cliente
en la era digital. Usan Journey Builder e inteligencia predictiva
para personalizar la experiencia de millones de consumidores.

El equipo de Nestlé Waters usa Salesforce para gestionar sus
esfuerzos en el marketing de contenido, conducir el trafico y los
prospectos hacia su empresa de comercio electronico y crear
experiencias increibles del cliente a través de la interaccion en
redes sociales. Utilizan un centro de comando de marketing que
da seguimiento a sus marcas, a las millones de interacciones con
el cliente y a todas las campanfas de marketing.

€€ tsto no se trata el marketing y ventas. Se
trata de gestionar holisticamente la relacion
con el consumidor a a traves de las marcas
y las funciones. 39

ANTONIO SCIUTO
Director global de comercio electrénico, Director ejecutivo
de marketing y Lider de la empresa electronica
Nestlé Waters Norteamérica

deh srer .,
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Construya comunidades
y acerque a las personas

Cree experiencias comunitarias de marca en
linea para que interactten clientes, socios y
empleados. Le mostramos como:

Diserie e implemente un nucleo de interaccién mévil
de manera rapida.

Cree un entorno de marca para que sus clientes y empleados
interactUen y se relacionen entre ellos desde cualquier parte.
Reconozca y premie a los miembros mas valiosos.

Use insignias y tablas de clasificacion para reconocer a los clientes
leales, recuérdeles su importancia para el éxito de su compaiiia,
marca y productos.

Brinde contenido, productos y servicios personalizados
en un entorno de marca.

Disene a la medida cada comunicacion en una comunidad
en linea de acceso cerrado para maximizar la interacciony
las conversiones.

Guie a los clientes de manera inteligente hacia los
expertos, los articulos y responda a sus necesidades.

Anticipese, y preparese para las inquietudes de los clientes
antes de que surjan, al escuchar la conversacion en una
comunidad de su marca.

Conozca mas sobre Community Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

| Capitulo 14: Comunidades

New 10 Sea Ray Commanity? et Membes v Sea Ray Strea

MY BOAT TECH RESOURCES BENEFITS EVENTS GROUPS NEWS

A New Way to Sea Ray

The new Sea Ray Owners Club is dedicated to
connecting and empowering owners like never
before! From fun-filled local events, to exclusive
member benefits, to aworld of information at your
fingertips, the Sea Ray Owners Clubis truly unique—
and totally Sea Ray.

An exciting component of the new Owners Club is our
Online Community, where you can share feedback,
find owners manuals and answers to frequently
asked questions, and be part of an ongoing
conversation with boaters who share your interests.
No matter the vintage of your boat, if you own a Sea
Ray, you belong in the Sea Ray Owners Club. Get
started today!

JOIN NOW

elcome, DeckHand Five O'Clock !
SHORTOUTS  #50 Sormes

B & | +

Experience the Sea Ray community
and our world-class support systems.

Get the most out of the Connect with other Sea Ray Boat Owners, Discover exclusiy
Sea Ray Owners Club i and Dealers. [
[ e | T [ o
.

Community Cloud
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Sea Ray, el fabricante mas grande del mundo de embarcaciones de recreo
de calidad superior, usa Salesforce para impulsar un destino en linea para
el Sea Ray Owners Club que destaca eventos y recursos de autoservicio.

El equipo de Sea Ray puede conectar eficazmente datos y ventas
detalladas de embarcaciones, marketing e informacion de servicio de
atencion al cliente para su experiencia en la comunidad a través del
numero de identificacion exclusivo de la cubierta del propietario de cada
bote. Con acceso integrado a los datos del propietario, los representantes &8
de Sea Ray pueden trabajar con los clientes para facilitar la ayuda rapida
en la navegacion, responder preguntas sobre el equipo y contactar a lo
distribuidores preferidos en su representacion.

La comunidad en linea de Owners Club también consolida el
almacenamiento de la documentacion de navegacion, como mamﬁes,
recursos técnicos y preguntas frecuentes. En los primeros tres meses del
sitio, el equipo de Sea Ray observo que el tiempo querlos clientes pasaban
en elsitio, era mas alto que nunca. Los propietarios de los botes interactian
con las marcas por mas tiempo y de manera mas frecuente a traves de la
comunidad, y regresan para enterarse de novedades e interactuar con
otros miembros de la comunidad y empleados de Sea Ray.

€€ salesforce es una base de datos sélida y
actualizada para la informacion de todos
los propietarios de botes, de manera que el
personaly los clientes ahora pueden encontrar
las respuestas que necesitan en un solo lugar
accesible. Ahora tenemos mucho mas para
ofrecer como parte de esta comunidad-en linea. 39

SHELBY KIRBY
Gerente superior de Marketing
. .Sea Ray
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Impresionelos con la atencion al cliente

Transforme cada interaccidn de servicio en un motivo
para enamorarse de su marca. Le mostramos coémo:

Almacene todo el marketing, ventas y datos de servicio
en un registro de contacto.

Cree una sola vista de todos los clientes, de modo que todos, desde
agentes de servicio hasta representantes de ventas, puedan conocer
a sus clientes como nunca antes.

Entérese de las actividades de servicio al cliente y realice un
seguimiento del mensaje adecuado a lo largo de los canales.

Pronostique las preocupaciones de los clientes y abordelas de manera
proactiva con mensajes de marketing que lleguen al cliente adecuado
en el momento adecuado.

Abra o cierre casos de servicio de forma automatica con base
en la conducta del cliente.

Supervise la actividad del cliente y responda de manera automatica
con comunicaciones altamente personalizadas basandose en la
conducta y atributos de los clientes.

Envie mensajes a los clientes de manera apropiada con casos
de servicio abiertos.

Supervise casos de servicio para impedir el exceso de marketing a
aquellas personas con inquietudes y reducir de manera automatica
la mensajeria dirigida a prospectos y clientes que no estén listos
para recibirla.

Obtenga mas informacion sobre Service Cloud.
LEER MAS > CONTACTENOS >

32 | Capitulo 15: Servicio de atencion al cliente
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Ladivisionde Pagos Corporativos Globalesde American Express
esta revolucionando el servicio de atencion al cliente para
cuentas corporativas. Mediante el procesamiento de pagos
empresariales globales, American Express obtiene una amplia
vista de los patrones de gastos del cliente: Salesforce ayuda a
convertir dicha informacion en perspectivas que impulsan el
marketing y las estrategias de servicio de atencion al cliente.

“American Express desea llevar el servicio al cliente al siglo
XXI redefiniendo lo que implica”, menciono Susan Sobbott,
presidenta de Pagos Corporativos Globales. “La forma en que
lo redefinimos consiste basicamente en el tiempo real, o que
nos permite saber que realmente podemos anticiparnos a
las necesidades de los clientes”. Para la Era del cliente, esto
significa usar datos para ayudar a los clientes a solucionar
problemas y tomar decisiones empresariales fundamentales.

e

({1 Para nosotros, el poder radica en la
informacion que poseemos, la confianza
gue tenemos de los clientes y la capacidad
de nuestros empleados para cumplir

con base en eso. Salesforce nos permite
conectar estos puntos. 39

GREG KEELEY
Vicepresidente ejecutivo de Pagos Corporativos Globales
American Express
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Resyumen

La era del cliente ya esta aqui oficialmente. Dirija
su marketing a través de las ventas, el servicio,
los productos y mucho mas con el CRM
mas inteligente del mundo para recorridos
personalizados del cliente.

Recolecte datos de todos los puntos de contacto
con su marca. Cree experiencias personalizadas
en cada interaccion: no importa cuando o donde
se generen. Aporte valor, mida los resultados y v)
muestre el impacto en la linea inferior. Pruebe

el ROI Haga que su equipo crezca. Haga que su
presupuesto crezca. Haga que su carrera crezca.

Esto es Salesforce para marketing.

Ver Salesforce para marketing en accion.

VER DEMO



https://www.salesforce.com/form/demo/salesforce-for-marketing-demo.jsp
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