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Recurso de Profundizacion

Caso de estudio: SmartHome, una empresa de tecnologia
para el hogari

Situacion inicial:

SmartHome, una empresa que vende dispositivos inteligentes para el hogar enfrentaba
desafios en la retencidon de clientes y en la personalizacion de sus interacciones. A
menudo, los clientes se sentian abrumados por la cantidad de productos y ofertas
disponibles, lo que resultaba en bajas tasas de conversion y satisfaccion.

Implementacion de estrategias:

1. Segmentacién dinamica:

SmartHome utilizd IA para analizar el comportamiento de compra y las
preferencias de sus clientes. Por ejemplo, identificaron que un grupo especifico
estaba interesado en dispositivos de seguridad, mientras que otro preferia
soluciones de eficiencia energética. Esto permitié crear segmentos dindmicos que
se actualizaban automaticamente con cada interaccion del cliente (Huang & Rust,
2020).

Comunicacion omnicanal:

La empresa implementd una estrategia de comunicacion coherente a través de
multiples canales, como correos electronicos, redes sociales y notificaciones push
en su aplicacion. Utilizando su CRM, SmartHome coordiné estas interacciones
para asegurar que los mensajes fueran consistentes y relevantes (Miklosik et al.,
2019). Por ejemplo, si un cliente visitaba la pagina de un termostato inteligente,
recibiria un correo electrénico con informacién adicional y una oferta especial.

Personalizacion en tiempo real:

SmartHome adapté sus ofertas y mensajes en tiempo real basandose en las
acciones del cliente. Si un cliente afiadia un producto al carrito, pero no
completaba la compra, el sistema enviaba automaticamente un recordatorio con
un descuento adicional para incentivar la compra (Li, 2022). Esto resulté en un
aumento del 20% en las conversiones.

4. Gestion proactiva de problemas:
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potenciales antes de que afectaran a los clientes. Por ejemplo, si varios clientes
reportaban problemas con una actualizacion del software del dispositivo, el
sistema alertaba al equipo técnico para que abordara el problema antes de que se
convirtiera en una crisis (Shah & Murthi, 2020).

Fidelizacion basada en datos:

La empresa desarrollo programas de fidelizacion personalizados basados en el
analisis de datos del cliente. Ofrecieron recompensas a los clientes frecuentes y
promociones especificas segun su historial de compras. Al implementar este
enfoque basado en datos, SmartHome vio un aumento del 30% en la retencién de
clientes a lo largo del afio (Hussain et al., 2023).

Resultados:

Después de seis meses de implementar estas estrategias:

e Latasa de apertura de emails aumentd al 28%.
e Latasa de conversion subié al 5%.

e Lasatisfaccion del cliente mejoro significativamente, reflejada en un aumento del
Net Promoter Score (NPS) a +40.

Este caso demuestra como la combinacion de CRM e 1A puede mejorar
significativamente la efectividad de las campafas de marketing digital mediante la
implementacion efectiva de estrategias centradas en el cliente.




