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AGORA DIGITAL

Agora Digital es una agencia especializada en la dinamizacién de ventas y el
acompanamiento del cliente a lo largo del funnel de conversion, con un enfoque
solido en marketing automation por la creciente demanda de especialistas en estas
estrategias y en la optimizacion de las herramientas.

Nuestra mision es impulsar el crecimiento de los ecommerce mediante el uso
intensivo y profesional de herramientas de automatizacién del comercio
electrénico. Nos enfocamos en mejorar la fidelizacion de los clientes, elevando el
impacto de las estrategias de atribucién de un 8%-10% hasta un 20%-30% en el
primer ano de colaboracion.

COLABORADORES

Para el presente estudio han colaborado las siguientes empresas, a las cuales
agradecemos que hayan aportado su experiencia y conocimientos especializados:

e Connectif Artificial Intelligence: plataforma de marketing automation con
enfoque Data First para impulsar las ventas a través del rastreo, segmentacion
e impacto a los clientes con una experiencia hiper personalizada y omnicanal.

e Product Hackers: agencia de Growth especializada en estrategias innovadoras
para el crecimiento y la optimizacion de ventas en comercio electronico, con
soluciones creativas y efectivas.

e Doofinder: plataforma de busqueda avanzada para eCommerce que mejora la
experiencia del usuario y aumenta las conversiones mediante resultados de
busqueda rapidos y precisos.

e Oct8ne: solucion de chat en vivo y videochat para comercio electrénico,
permitiendo una atencion al cliente personalizada y efectiva para aumentar las
ventas en linea.

e Qapla”: plataforma de gestion de envios para ecommerce que optimiza y
automatiza el proceso logistico, mejorando la experiencia de entrega para
clientes y comerciantes.
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SITUACION INICIAL

El Ecommerce Automation es un concepto que revoluciona la manera en que se
gestionan las estrategias de marketing en el comercio electrénico. Te ayuda a crear
experiencias personalizadas que impulsan las ventas y la lealtad hacia la marca,
permitiendo comprender en detalle el comportamiento del cliente dentro del
eCommerce y su "Customer Journey". La segmentacion y la personalizacion juegan
un papel fundamental para abordar la falta de asesoramiento y cercania que
caracteriza al comercio electrénico.

Y es que el Marketing Automation en eCommerce estd ganando cada vez mas
importancia en las tiendas online al ser una estrategia basada en la automatizacion
del marketing dentro del comercio electrénico. Esta poderosa herramienta mejora
la interaccion con el cliente y aumenta las ventas al automatizar actividades como
campanas de correo electronico, promociones de productos, segmentaciéon de
clientes, carritos abandonados, upsell/cross-sell, lead nurturing, gestion de
comentarios, etc., entre otras.

En Agora Digital una de las herramientas centrales en nuestras estrategias de
marketing automation es Connectif, que utilizamos de manera intensiva para
crear flujos de trabajo altamente personalizados y eficientes. Estos flujos de
trabajo se construyen sobre la base de un enfoque centrado en datos, lo que nos
permite estructurar estrategias sélidas de conversion que maximizan el retorno de
inversion para nuestros clientes. En este contexto, trabajamos con una variedad
de herramientas tecnolégicas para optimizar y automatizar procesos clave. Nuestro
enfoque se basa en la recopilacion y analisis de datos a través de plataformas como
Analytics, Microsoft Clearity y Data Manager, que nos brindan una sélida base para
desarrollar embudos de conversion efectivos.

En estas estrategias es necesario una continua optimizacion y analisis detallado de
los flujos de trabajo, gracias a este proceso, podemos identificar areas de mejora
y realizar ajustes en tiempo real del rendimiento de las campanas para garantizar la
maxima efectividad dentro del ecommerce y maximizar el retorno de la inversion
(ROI).

Resumiendo, el Marketing Automation es esencial para todas las etapas del
cliente en el eCommerce, desde la captacion hasta la fidelizacion. Proporciona
beneficios como mejorar la experiencia del cliente, aumentar las ventas, integrarse
con CRM, mejorar la imagen de marca en redes sociales y gestionar todos los
canales de manera eficiente.
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"El estudio que hemos llevado a cabo en Agora Digital ha marcado un
hito crucial en el andlisis del Marketing Automation en el eCommerce.
Nos ha proporcionado datos concretos que revelan el alcance real y el
potencial de estas herramientas. Mads alla de las métricas de atribucion,
que ya estdn mostrando resultados prometedores, hemos observado el
profundo impacto que tienen en la experiencia del cliente. Cada
interaccion, aunque no se traduzca directamente en una venta, influye
en el proceso de decision. Con un promedio de 10 impactos necesarios
para la conversion, queda claro que estas estrategias son esenciales
para impulsar el crecimiento de las ventas, especialmente en la fase de
fidelizacion. Este estudio nos coloca a la vanguardia en la comprension
del comportamiento del consumidor online y nos senala nuevas
oportunidades de optimizacion y personalizacion."

Alejandro Ramos,
CEO Agora Digital

AGORA DIGITAL
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CARACTERISTICAS DE
LOS NEGOCIOS BLOQUE 1

En este segmento, se realiza un andlisis detallado del panorama empresarial basado
en los datos recopilados en este estudio. Se estructura en cuatro areas principales:

e Analisis Geografico.

¢ Tipologia de Mercado: Se diferencia entre empresas orientadas al consumidor
final (B2C) y aquellas centradas en relaciones comerciales interempresariales
(B2B), mostrando cdmo estas distinciones afectan a las estrategias comerciales.

¢ Plataformas de eCommerce: Se estudian las herramientas digitales utilizadas
por las empresas para llegar a los clientes y gestionar operaciones comerciales,
revelando la importancia de la digitalizacion en el crecimiento empresarial.

e Analisis Financiero: Se evalua la facturacion, inversion y crecimiento digital de
las empresas en el ultimo afo, proporcionando informaciéon sobre su salud
economica y la influencia del entorno digital en su desempeno financiero.

Estos datos son fundamentales para comprender el contexto de la investigacion,
proporcionando una base soélida para interpretar los hallazgos y conclusiones
posteriores.

125 EmPRESAS PARTICIPANTES
/8 UTILIZAN MARKETING AUTOMATION
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

1.PREDOMINAN EMPRESAS ESPANOLAS

\'_ ~ ESPANA 82,6% . B MEXICO 5,8%
| & | ARGENTINA 2,4% CHILE 2,4%
-
" y COLOMBIA 1,8% » BELICE/ECUADOR/
/' GUATEMALA/
PARAGUAY/

URUGUAY 1%

2. MODELOS DE NEGOCIO

100% B2C geyivi

Mayoritariamente B2C Feii!
Aproximadamente 50% B2B y 50% B2C [

Mayoritariamente B2B |11

100% B2B

Fuente: Agora Digital

Podemos observar que aquellas empresas que se dedican exclusivamente al modelo
B2B representan una proporcion menor (5,6%) en comparacién con aquellas que
operan mayoritariamente en el ambito B2C o en una combinacion de ambos.

El 36,1% son total o parcialmente B2B frente al 82,9% que son o tienen B2C,
dentro de las cuales un amplio 32,2% se dedica exclusivamente a este mercado.

Esto nos muestra el cada vez mas extendido uso del ecommerce automation en el
mercado B2C frente al incipiente uso de estas estrategias en empresas B2B. Es
donde encontramos actualmente el mayor potencial tanto a la hora de aplicar estas
estrategias con alto grado de distincion y resultados competitivos.



AGORA DIGITAL Estudio Marketing Automation para eCommerce 2024

CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

3. PRESTASHOP LA PLATAFORMA MAS USADA

Magento (4.8%) Vtex (0.8%)

Otros (8.8%)

Shopify (9.6%) —

—— Prestashop (45.9%)

Solucién propia — |
(12.4%)

Woocommerce (17.7%)

Source; Agora Digital

Basandonos en los datos recopilados, se desprende que Prestashop es la
plataforma mas utilizada entre los encuestados para sus tiendas online con un
amplio 45,9%, seguida por Woocommerce (17,7%) y soluciones propias (12%).

Shopify y Magento les siguen con una presencia notable de un 9,6% y un 4,8%
respectivamente. Sin duda el rasgo mas llamativo es el crecimiento en el porcentaje
de respuestas que indican el uso de soluciones propias para los ecommerce.

Este fendmeno posiblemente refleja una amplia variedad entre las preferencias y
necesidades individuales de cada ecommerce, lo que hace que un numero
significativo de encuestados opte por desarrollar sus propias soluciones en la
busqueda de esa personalizacion y adaptacion especifica a las particularidades de
SuS Negocios.
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

4. VOLUMEN FACTURACION GLOBAL

30,4%

18,6% 18,6%

11.4%
6,4% 8.2% 6,4%

N e

Menos de 100.000% - 500.000¢€ - Tmillon€- 5Smillones €- 10 millones € Mas de 50
100.000€ 500.000€ Tmillon€ S5millones€  10millones€ - S0millones€  millones €

Fuente: Agora Digital

Podemos observar que la mayoria de los negocios de comercio electronico tienen
un volumen de facturacién global que oscila entre 1 millén y 5 millones de euros,
con un porcentaje del 30,4%. Esto sugiere una cantidad significativa de empresas
gue han alcanzado un nivel de ingresos sustancial dentro del sector.

Por otro lado, también es notable que una proporciéon considerable de negocios
tienen un volumen de facturacion mas bajo, ya que hay un 37,2% que reporta
ingresos por debajo de los 500,000€ de facturacién global.

Esto indica una diversidad en el tamano y la escala de las operaciones dentro del
panorama del comercio electrénico.

Una de las principales conclusiones a las que llegamos es que los ecommerce no
suelen empezar a plantear la fidelizacién mediante estrategias avanzadas como el
Marketing Automation hasta que no han alcanzado un volumen de facturacién
global de al menos 1 millén de euros.

Esto sugiere que estas estrategias pueden ser consideradas como inversiones que
se realizan cuando el negocio ha alcanzado un cierto nivel de madurez y estabilidad
en sus operaciones, lo que les permite enfocarse en la retencién de clientes y
maximizar el valor de vida del cliente.

= (1
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

Pasamos a comparar el uso de estrategias de Marketing Automation con el
volumen de facturacién para comprobar si hay una tendencia en el uso de estas
herramientas:

[l Menos de 100.000€ ] 100.000€ - 500.000€ | 500.000€ - 1millén € - Tmillén € - Smillones €
Smillones € - 10millones € I 10millones € - 50millones € [ Més de 50millones €

19,4%
88% 10,4% 729 9,6% gog 11,4%
10 ! : | 56% 5,6% ' -
4.8% 4,2% 16% 2.4% 0.8%
__—g_‘ rm—
Usan M.A. No usan M.A.

Fuente: Agora Digital

Aunque podemos observar la presencia del Marketing Automation en todos los
niveles de facturacion, se aprecia una tendencia notable: a medida que las
empresas alcanzan niveles mas altos de facturacion, tienden a considerar y adoptar
con mayor frecuencia estas estrategias de automatizacién en sus estrategias
digitales.

Este fendmeno contrasta con aquellas empresas que no incorporan tales practicas,
las cuales generalmente se caracterizan por tener un volumen de facturaciéon
inferior.

Este patron de comportamiento subraya una conexion directa entre el aumento en
la facturaciéon de una empresa y su disposiciéon a invertir en métodos avanzados de
fidelizacion de clientes, como puede ser el marketing automation.

Esto refuerza la nocion de que la adopcion de estrategias de marketing automation
no solo es una herramienta valiosa, sino también un indicador de la madurez digital
y la capacidad de adaptacion de una empresa en un entorno empresarial cada vez
mas competitivo y digitalmente centrado.

= 2
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

5. LA VENTA ONLINE GANA LA PARTIDA

Entre el 10 % y el 20%

Entreel 20%yel30% | 6,4%

Entre el 30% y el 50% 7.2%

Entre el 50% y el 70%

20 30 4( 50 70

Fuente: Agora Digital

Si observamos los datos de manera general, podemos ver que un porcentaje
significativo de empresas tiene una parte considerable de su facturacion
proveniente del canal digital, ya que el 44,3% reporta que mas del 70% de sus
ventas se realizan en este canal. Esto refleja la creciente importancia y predominio
de las ventas online en el panorama comercial actual. Por otro lado, es interesante
observar que un 21.3% de las empresas aun tienen una proporcion baja de ventas
digitales, representando menos del 10% de su facturacion total. Esto indica que, a
pesar del avance del comercio electrénico, todavia hay una parte considerable de
empresas que dependen principalmente de otros canales de venta.

Pero si comparamos estos datos con el uso por parte de las empresas de estrategias
de marketing automation, obtenemos claramente como las empresas que utilizan
estas estrategias disparan su facturacién digital, frente a las empresas que no usan
mkt automation en donde vemos un mayor reparto en los datos.

B Usan M.A. ] No usan M.A.

104%

Menos del 10%
11.2%

Mds del 70% o
S ge 1m
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

En general, estos datos subrayan la necesidad de que las empresas contintden
adaptandose y optimizando sus estrategias para aprovechar al maximo el potencial
del canal digital en sus operaciones comerciales.

Pasemos ahora a comparar la facturacion digital de las empresas con la tipologia del
negocio.

Facturacion digital en B2B o mayoritariamente B2B

100

333%

28,6%
19,0%

4,8% 4,8%

Menos del 10% Entreel 10%y  Entreel20%y  Entreel 30%y  Entre el 50% y Mas del 70%
el 20% el 30 % el 50% el 70%

Fuente: Agora Digital

Facturacion digital en 50% B2C y 50% B2B

100

36%

20%
20 16%
12%
8% 8%

Menos del 10% Entreel 10%y Entreel20%y  Entreel 30%y  Entreel 50%y Mas del 70%
el 20% el 30 % el 50% el 70%

Fuente: Agora Digital
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

Facturacion digital en B2C o mayoritariamente B2C

100

50.6%

19,0%

) 13,9%
s 51% - 7,6%
I

Menosdel 10% Entreel10%y Entreel20%y Entreel30%y  Entreel 50%y Mas del 70%
el 20% el30% el 50% el 70%

Fuente: Agora Digital

Podemos observar que en los modelos B2B predomina por el momento una
facturacion offline, con un 33,3% que facturan menos del 10% en el canal digital.
Por contra, en los modelos B2B tenemos que mas de la mitad tienen la mayor parte
de su facturacion en el canal digital con el auge de la venta online a consumidor
final.

Esto encaja con los siguientes datos en los que comparamos los modelos de
negocio de todos aquellos participantes que usan estrategias de Marketing
Automation, siendo los modelos B2C los que ganan la partida frente al B2B que se
encuentra iniciando su andadura en la parte digital, incluyendo en ello a estas
estrategias.

Negocios que usan Marketing Automation

100% B2C pelieks

Mayoritariamente B2C ReliR:x
Aproximadamente 50% B2B y 50% B2C [l s
Mayoritariamente B2B

100% B2B Rek:EA

Fuente: Agora Digital
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

6. EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL SE FRENA

| No ha crecido 18%
| Menos del 10% 15%

Entre 10% y 20% 24%
| Entre 20% y 30% 21%

Entre el 30% y el 50% 11%
| Entre el 50% y el 70% 3%
| Mas del 70% 8%

Basandonos en los datos proporcionados sobre el crecimiento de la facturacion
digital en el dltimo ano, podemos observar que hay una diversidad de resultados
entre las empresas encuestadas. Aproximadamente un 57% de las empresas no
experimentaron un crecimiento o lo hicieron de forma moderada llegando hasta un
20%. Un 21% logré un crecimiento ligeramente superior, entre el 20% y el 30%.

Es notable que una proporcién significativa de empresas (18%) reportaron que su
facturacion digital no ha experimentado crecimiento en absoluto durante el ultimo
ano. Mientras que un nimero menor de empresas experimentaron un crecimiento
mas sustancial, con el 11% viendo un aumento de entre el 50% y alcanzando un
crecimiento superior al 70%.

Una de las conclusiones significativas que podemos extraer de estos datos es que,
en comparacion con el ano anterior, la mayoria de las empresas han experimentado
un crecimiento limitado en su canal online, y en muchos casos se han mantenido en
niveles similares a los de afnos anteriores. Esto sugiere que, a pesar del crecimiento
generalizado del comercio electréonico en el mercado, muchas empresas enfrentan
desafios para impulsar un crecimiento sustancial en sus operaciones digitales.

Comparemos ahora este crecimiento con la utilizacion de estrategias de marketing

automation para poder relacionar si su uso favorece en este crecimiento digital de
las empresas.

= o
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CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIOS BLOQUE1

[l No hacrecido  [Jll Menos del 10% |l Entre 10% y 20% Entre 20% y 30% Entre el 30% y el 50%
[ Entre el 50% y el 70% [ Mas del 70%

. 13.6% 16,8% .
o BB% 4o 8,0% Bk 88% 88% 104%
f 32% 27" 40% 3.2% 2 4%
00% ~
O
Usan M.A. No usan M.A.

Fuente: Agora Digital

Al comparar las graficas, vemos como en aquellos negocios en los que se esta
utilizando el Marketing Automation dentro de su estrategia ecommerce mantienen
un crecimiento en general mas moderado y optimista, habiendo un porcentaje
medio de empresas que tienen un gran crecimiento digital.

Todo ello en contraposicion al grafico de empresas que no utilizan Marketing

Automation, donde comprobamos que de manera general su crecimiento digital se
qgueda por debajo del 20%.

215
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“Este estudio nos deja claro que el Marketing Automation es una
palanca de crecimiento clave para cualquier marca digital o tienda
online. Los eCommerce que utilizan Marketing Automation facturan
mds en canales digitales y muestran mayores ratios de crecimiento
interanuales"”

Jose Carlos Cortizo,
CMO & CRO & eCommerce lead

m Product Hackers

& TheGrowth Company

s



AGORA DIGITAL

ESTRATEGIAS DE MARKETING
AUTOMATION BLOQUE2

Damos paso al segundo bloque de nuestro estudio, enfocado en el analisis
exhaustivo del uso del Marketing Automation en el ambito del comercio
electronico contemporaneo. En este segmento, nos adentraremos en el mundo de
las estrategias de automatizacion del marketing, explorando su papel crucial dentro
de la estrategia de ventas de las empresas participantes.

¢ Implementacion y eficacia del Marketing Automation: haremos un analisis
detallado de la implementacion y eficacia de estas herramientas.

¢ Beneficios del Marketing Automation: exploraremos cémo las empresas estan
utilizando estas herramientas para mejorar la eficiencia de sus operaciones,
aumentar la conversioén y fortalecer la fidelizacion.

¢ Desafios y limitaciones: conoceremos los desafios y limitaciones que enfrentan
las empresas en la implementacion y ejecucion efectiva del Marketing
Automation.

e Segmentacion de clientes: conoceremos como las empresas estan utilizando
los datos obtenidos para llevar a cabo segmentaciones especificas en sus
campanas.

En resumen, este blogque nos brindara una visiéon detallada y completa del estado
actual del Marketing Automation en el comercio electrénico, proporcionando
informacién valiosa sobre las practicas, tendencias y desafios que enfrentan las
empresas en la era digital.

18-
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ESTRATEGIAS DE MARKETING AUTOMATION BLOQUE 2

7. MUCHOS UTILIZAN YA MARKETING AUTOMATION

No
37,6%

El 62,4% de los participantes en el estudio ya tienen implementadas herramientas
de Marketing Automation en su ecommerce, frente a un 37,6% que no usa estas
estrategias.

**A partir de ahora hablaremos solamente de los ecommerce que utilizan
estrategias de Marketing Automation, y los porcentajes seran sobre el total de ese
62,4% que lo utilizan.

Recordemos primero como se distribuia el uso de Marketing Automation en
funcion del modelo de negocio de las empresas para pasar después a hablar de la
atribucion.

Negocios que usan M.A.

100% B2C gekRks

Mayoritariamente B2C JejifsE?

Aproximadamente 50% B2B y 50% B2C [ k74

Mayoritariamente B2B | [1Fc-1

100% B2B Bei:ES

Fuente: Agora Digital
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ESTRATEGIAS DE MARKETING AUTOMATION BLOQUE 2

8. ESCENARIO INCIPIENTE DEL MARKETING AUTOMATION

.
1 0C

34,6%

17.9% 17.9%
6,4%
Menos de un 10% Mas de un 10% Mas de un 20% Mas de un 30% Mas de un 50%

Fuente: Agora Digital

Apoyandonos en los datos proporcionados sobre la atribucién de las ventas a
campanas de Marketing Automation, podemos observar que la mayoria de las
empresas encuestadas (34,6%) atribuyen menos del 10% de sus ventas a estas
estrategias, seguido de un nimero considerable de empresas (23,2%) que dicen
tener una atribucion mayor del 10% y un 17,9% que atribuye mas del 20%.

Es relevante destacar que aunque algunas empresas han logrado una mayor
atribucion de ventas a través de estas estrategias, la mayoria (57,8%) no superan el
umbral del 20% de atribucion. Esto sugiere que la mayoria de las empresas se
encuentran en una etapa inicial o de poco mantenimiento y optimizacién en cuanto
a la de sus estrategias de Marketing Automation.

En conclusién, una empresa con menos del 20% de atribucidon en estrategias de
marketing automation se considera un escenario incipiente a partir del cual se
puede comenzar a optimizar en profundidad su tienda online con segmentaciones y
personalizacion avanzadas. Sin embargo, es evidente que la mayoria de las
empresas encuestadas alun tienen margen para mejorar y aumentar la eficacia de
sus campanas de Marketing Automation e impulsar asi sus niveles de atribuciéon de
ventas.

=0
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ESTRATEGIAS DE MARKETING AUTOMATION BLOQUE 2

9. EL 75,6% INVIERTE MENOS DE UN 10% EN MARKETING
AUTOMATION

Menos de 5%

Entre un 5% y un 10%
Mas de un 10%
Mas de un 15%
Mas de un 30%

Mas de un 20%

Fuente: Agora Digital
Sorprende como la mayoria de las empresas encuestadas (39,7%) destinan menos
del 5% de su inversion total al mkt automation dentro de su estrategia digital, que si
bien parece poco, le sigue un porcentaje considerable (35.9%) que solo dedica
entre un 5% y un 10% de su presupuesto a Marketing Automation.

Resulta sorprendente notar que solo un pequefno porcentaje de empresas asigna
una proporciéon significativa de su presupuesto digital a Marketing Automation.
Solo el 15,4% de las empresas invierte mas del 10%, y un porcentaje aun menor
(5.1%) destina mas del 15%. Incluso menos empresas (2.6%) invierten mas del 30%,
y solo una empresa (1.3%) destina mas del 20%.

En conclusion, sorprendentemente, las empresas dedican un porcentaje muy bajo
de su inversidn total en digital a estrategias de Marketing Automation. Mas del 75%
de las empresas encuestadas destinan tan solo entre un 5% y un 10% de su
presupuesto a estas estrategias, lo que sugiere que aldn hay un amplio margen para
que las empresas aumenten su inversion en Marketing Automation y aprovechen
su potencial para mejorar la eficacia y la eficiencia de sus camparnas de marketing
digital.

B Entre un 5% y un 10%

B Menos de 5%

I Més de un 10%
Més de un 15%

Mas de un 20%

Mayoritariamente o 100% 50% B2C y 50% B2B Mayoritariamente o 100%
B2C B2B
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ESTRATEGIAS DE MARKETING AUTOMATION BLOQUE 2

10. SOLO UN 16,7% TIENE MAS DE 20 WORKFLOWS ACTIVOS

52,6%

10,3%
6,4%
Ninguno Menos de 10 Mas de 10 Mas de 20 Mas de 30
Fuente: Agora Digital

Segun las respuestas obtenidas de los participantes sobre la cantidad de flujos de
activos en sus estrategias actualmente, podemos concluir que la mayoria de las
empresas encuestadas (53,9%) tienen menos de 10 flujos implementados en sus
estrategias de automatizacion. Esto indica que la mayoria de las empresas estan en
las primeras etapas de implementacion de Marketing Automation o tienen un
enfoque mas limitado en cuanto a la cantidad de flujos utilizados.

Por otro lado, un 29,4% de empresas han implementado mas de 10 flujos, lo que
sugiere un nivel algo mas avanzado de automatizaciéon y una mayor diversidad en
las estrategias utilizadas. Sin embargo, es notable que solo un pequeno porcentaje
de empresas (tan solo un 6,4%) ha implementado mas de 20 flujos.

En resumen, la mayoria de las empresas encuestadas han implementado un nimero
relativamente bajo de flujos de Marketing Automation, lo que indica un potencial
de crecimiento y optimizaciéon en el uso de estas estrategias en el futuro, teniendo
en cuenta que se considera que un ecommerce comienza a estar optimizado
cuando tiene alrededor de 24 workflows activos.

La mayor parte de las empresas tienen espacio para expandir y mejorar sus
estrategias de Marketing Automation.
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11. PRINCIPALES OBJETIVOS EN LAS CAMPANAS DE MARKETING
AUTOMATION

Newsletters y ofertas promocionales a
BBDD

Recurrencia en compra (fidelizacion) 65,4%

. | L-.

Primera compra (captacion)

Personalizacion del funnel de conversion 44,9%

Segmentacion de clientes 42,3%

Otros . 6,4%

Fuente: Agora Digital

Los datos muestran que la mayoria de las empresas priorizan el envio de
newsletters y ofertas promocionales (73.1%), destacando la relevancia continua del
email marketing en las estrategias de Marketing Automation para mantener el
engagement con los clientes. Ademas, mejorar la recurrencia en la compra (65.4%) y
generar la primera venta para captar nuevos clientes (57.7%) son objetivos clave,
subrayando la importancia de la retencién y la expansion de la base de clientes.

Aungue la segmentacion de clientes y la mejora de la conversién también son
importantes, se mencionan menos en comparacion con las anteriormente
mencionadas, asi como con la fidelizacion del cliente. No obstante, la repeticion de
estos objetivos indica una tendencia hacia la optimizacion de la experiencia del
usuario y la personalizacion del contenido para impulsar las conversiones, asi como
estrategias de marketing mas dirigidas a satisfacer las necesidades y preferencias
de segmentos especificos de la audiencia.

Esta diversidad en los enfoques y prioridades, refleja la versatilidad del Marketing
Automation para adaptarse a diferentes necesidades empresariales, desde el envio
de contenido promocional hasta estrategias mas complejas de fidelizacién y
personalizacion. Algunas respuestas sugieren el uso de técnicas como el carrito
abandonado y la generacion de opiniones, lo que indica una busqueda de
innovacion en las tacticas para aumentar la interaccion y conversion.

En resumen, los insights derivados de las respuestas destacan la centralidad del
Marketing Automation en la personalizacion de la experiencia del cliente, la
importancia de la retencion y fidelizacion, la captacion de nuevos clientes, y el uso
estratégico del email marketing a través de la segmentacion y personalizacion.
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"Este estudio revela una realidad fascinante en el mundo del
eCommerce: mientras el 40% aun no ha implementado estrategias de
marketing automation, el restante 60% estd aprovechando su potencial
para impulsar las ventas, logrando atribuir mds del 20% de sus ingresos
al marketing automation. Esto significa que estamos en un punto de
inflexion, donde la adopcion inteligente de estas tecnologias puede
marcar la diferencia entre el éxito y el estancamiento en el mercado
digital.

Los datos muestran también, que el 65,8% de los encuestados no utiliza
la inteligencia artificial en sus estrategias de marketing automation.
Esto sugiere un drea de oportunidad significativa, ya que la IA puede
mejorar la personalizacion del customer journey y optimizar las
interacciones con los clientes de manera mads eficiente.

El gran reto serd el de unificar todas estas fuentes de interaccion y de
datos en un unico entorno accesible en tiempo real, que permita sacar
el mdximo provecho de las funciones especificas de cada tecnologia
para mejorar el customer journey de una forma concertada, omnicanal
y relevante. El marketer del futuro inmediato serd el dueno de los
contenidos, de las conversaciones y de los datos”

Andrea Di Palma,
CEO Connectif Artificial Intelligence

M

CONNECTIF
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12. SEGMENTACIONES BASADAS EN COMPORTAMIENTO Y RFM

Otro tipo de
segmentaciones
(5.1%)

Segmentaciones
segln datos
demograficos (6,4%)

Segmentaciones
complejas (10,3%)

No usan Marketing
Automation para
segmentar a sus
Segmentaciones clientes (56.4%)
basadas en RFM

(24,4%)

Personalizan el
ecommerce en base al
usuario (33,3%)

Fuente: Agora Digital

La gran mayoria de empresas (78.8%) optan por realizar segmentaciones basadas
en datos de comportamiento, como los usuarios que compran categorias concretas
de producto o que hacen mas de X tiempo que no acceden al ecommerce. Ademas,
un porcentaje significativo (57.6%) utiliza segmentaciones avanzadas basadas en
RFM (recencia de compra, frecuencia de compra y valor monetario).

Estos resultados indican que las empresas estan priorizando la segmentacion
basada en el comportamiento del usuario y en su valor para el negocio, lo que
sugiere un enfoque centrado en entender y responder a las acciones y necesidades
de los clientes. Aunque algunas empresas también utilizan segmentaciones
complejas que tienen en cuenta mdultiples variables (24.2%), asi como datos
demograficos (15.2%), estos enfoques son menos comunes en comparacion con las
segmentaciones basadas en el comportamiento y en RFM.

En conclusion, la mayoria de las empresas encuestadas prefieren segmentar a sus
clientes principalmente segun su comportamiento y su valor para el negocio, lo que
refleja un enfoque centrado en el cliente y en la maximizacién de su relacién con la
marca.

S
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Pasamos a comparar qué tipo de segmentacién se utiliza mas segin el modelo de
negocio de las empresas, para comprobar si existe una diferencia significativa en
este aspecto a la hora de plantear la estrategia de marleting automation para uno u
otro modelo empresarial.

Mayoritariamente o 100% B2B

basadas en RFM
(18.2%)

Personalizan el
ecommerce en base al
usuario (36,4%)

No usan Marketing
Automation para
segmentar a sus
clientes (72.7%)

Fuente: Agora Digital

50% B2B y 50% B2C

complejas (6,6%)

Otro tipo de
segmentaciones
(13,3%)

No usan Marketing
Automation para
segmentar a sus
Siiinoiond clientes {53,3%)
mentaciones
basadas en RFM
(26,6%)

P lizan el
ecommerce en base al
usuario (26,6%)

Fuente: Agora Digital

Mayoritariamente o 100% B2C

= Otro tipo de
B segun datos (5 89 %) Racioney
demograficos (7,7%) ¢ .
Segmentaciones |
complejas (11,5%)
No usan Marketing

Automation para
segmentar a sus

Segmented clientes (57.7%)
mentaciones
basadas en RFM
(221%)

P 1 el
ecommerce en base al

usuario (36,5%)
Fuente: Agora Digital
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Ademas, las respuestas abiertas de la encuesta sobre otro tipo de segmentaciones
que se realizan, revelan varios insights importantes sobre las practicas de
segmentacion y personalizaciéon que estan siendo aplicadas o consideradas por
diferentes entidades. Aqui os dejamos un resumen agrupado por temas clave:

Segmentacién Basada en el Comportamiento y Preferencias del Usuario:

e Preferencias de Compra y Tipo de Usuario: Las empresas estan segmentando a
sus usuarios basandose en el tipo de mascotas que tienen, la edad, el lugar de
residencia, y sus intenciones de compra. Esto se extiende a diferenciar entre
consumidores (B2C) y negocios (B2B), con una divisién clara en las estrategias
para cada uno.

e« Comportamiento en la Aplicacion: La segmentacion también se hace segln el
comportamiento de los usuarios dentro de las aplicaciones de las marcas, como
por ejemplo, las diferentes necesidades de potenciales o actuales clientes, y sus
gustos e intereses.

Estrategias de CRM y Segmentacion Avanzada:

e CRM vy Lookalikes: Algunas respuestas indican el uso de arquetipos y lookalikes
para segmentar los clientes y personalizar las comunicaciones de CRM (Gestion
de Relaciones con el Cliente).

e Segmentacion por Actividad y Compra: Se menciona la segmentaciéon por
frecuencia de compra, importe de la compra, y acciones especificas como
carritos abandonados, con una diferenciacion entre aquellos que ofrecen portes
gratuitos y los que no.

Segmentacion B2B y B2C:

e Tipologias de Clientes B2B: Se trabaja con segmentaciones detalladas por tipos
de clientes dentro del sector B2B, como restaurantes y hoteles, atendiendo a
criterios como el valor y nimero de compras, y el tiempo sin realizar compras.

0 7
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¢ Segmentacion B2C por Interés y RFM: En el ambito B2C, la segmentacién se
realiza segin el buyer persona de cada categoria de producto principal, ademas
de por la ubicacion del cliente y su clasificacion RFM (Recencia, Frecuencia, y
Valor Monetario).

Técnicas y Herramientas Especificas:

e Uso de Herramientas de Automatizaciéon: Algunas respuestas destacan el uso
de herramientas como Connectif para segmentar por categorias y marcas,
productos fijos y estacionales, ademas de enfocarse en el valor de vida del
cliente (CLV), intenciones de compra y productos similares.

e Segmentacion por RFM y Otras Métricas: La segmentacion por RFM se
menciona varias veces, junto con otras métricas y enfoques para identificar y
reactivar clientes basandose en su comportamiento de compra anterior.

Con todas estas respuestas podemos concluir con que las practicas de
segmentacion son diversas y se ajustan a una amplia gama de criterios, desde el
comportamiento de compra hasta las interacciones especificas con la marca. Estas
estrategias estan claramente orientadas a personalizar la experiencia del cliente y
optimizar las campanas de marketing y ventas, ya sea en entornos B2C o B2B. La
utilizacion de datos de comportamiento, preferencias personales, y la recopilaciéon
de insights especificos a través de herramientas de CRM y automatizacion, son
esenciales para estas tacticas de segmentacion.
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13. EQUIPO E INTEGRACIONES COMO PRINCIPALES FRENOS

i 20 3 H

Desafios técnicos 44 9%
Problemas de integracion . 34;6’95
Preocupaciones de costes 20,5%

Falta de comprensién

Otros |8
Fuente: Agora Digital

Con estos datos queda claro que las empresas enfrentan desafios importantes a la
hora de plantearse implementar herramientas de Marketing Automation en sus
ecommerce.

Las limitaciones de recursos surgen como una preocupacion central, lo que sugiere
que muchas empresas pueden no tener los recursos humanos o financieros
necesarios para implementar y aprovechar al maximo las estrategias de Marketing
Automation. Ademas, los desafios técnicos, como la integracién con sistemas
existentes, también representan una barrera significativa para una parte sustancial
de las empresas encuestadas.

Estos hallazgos resaltan la importancia de abordar estos desafios de manera
efectiva para permitir la adopcion mas amplia y exitosa de las herramientas de
Marketing Automation. Contar con un equipo dedicado, capacitado y con los
recursos necesarios puede ser crucial para superar las limitaciones de recursos y
para enfrentar los desafios técnicos de manera efectiva.

Ademas, la colaboracién estrecha con equipos de Tl y la inversién en soluciones de
integracion pueden ayudar a abordar los desafios técnicos y facilitar una
implementacion mas fluida de estas estrategias.

En resumen, aunque hay un claro reconocimiento del valor potencial del Marketing

Automation, todavia encontramos algunos desafios que las empresas deben
enfrentar y superar para aprovechar al maximo estas herramientas.
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14. LOS USUARIOS ECHAN EN FALTA MAS ANALISIS Y REPORTES
CON IAEN LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING AUTOMATION

Otros (5,1%)

Participacién en
tiempo real con el
cliente (5,1%)

Escalabilidad para el _
crecimiento (6,4%) \

Coordinacion entre —— .

canales
(omnicanalidad)
(10,5%)

Personalizacion —/

avanzada (16,6%)

Mejoras en las
capacidades de
integracion (20,5%)

Andlisis y reportes
mejorados (17,9%)

Funcionalidades de
inteligencia artificial y
aprendizaje
automatico (17,9%)

Fuente: Agora Digital

El analisis de datos revela una distribucion de prioridades entre los usuarios para
mejorar estrategias eCommerce.

La integracion es la principal area de enfoque, con un 20.5% de respuestas,
reflejando la necesidad de herramientas que faciliten la conexion entre sistemas y
plataformas para una eficiencia operativa y gestion de datos éptimas. El analisis y
reportes mejorados, junto con funcionalidades de inteligencia artificial y
aprendizaje automatico, son también importantes, con un 17.9% de respuestas
cada una, demostrando el deseo de comprender mejor los datos y aprovechar las
capacidades predictivas y de optimizacién de la inteligencia artificial.

En resumen, aunque las herramientas de Marketing Automation cumplen muchas
necesidades, aun hay areas clave que necesitan mejoras significativas para
satisfacer completamente las expectativas de los usuarios. Esto ofrece una valiosa
perspectiva para los desarrolladores y proveedores, indicando donde enfocar sus
esfuerzos de desarrollo y mejora para seguir siendo relevantes y competitivos en el
mercado en constante evolucién del eCommerce.
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INTERACCION CON EL USUARIO
Y PERSONALIZACION BLOQUE3

Pasamos al tercer bloque de nuestro estudio, centrado en la exploracion de los
métodos y canales de comunicacién con los clientes en el contexto del Marketing
Automation dentro de un ecommerce, asi como en el analisis de la percepcion y
preferencias de los clientes respecto a estos canales.

o Utilizacion de canales de comunicacion: analizaremos como se estan utilizando
diversos canales de comunicacion para interactuar con los clientes.

¢ Uso de Inteligencia Artificial: exploraremos el uso de la inteligencia artificial en
las campanas de Marketing Automation, investigando como estan
aprovechando esta tecnologia dentro de su ecommerce.

e Rastreo del comportamiento del trafico anénimo: analizaremos cémo las
empresas estan utilizando herramientas de seguimiento y analisis para recopilar
datos sobre el comportamiento de los visitantes andénimos, con el fin de
personalizar la experiencia del usuario y optimizar el customer journey.

En resumen, este blogue nos proporcionara una visiéon de como las empresas estan
utilizando el Marketing Automation para mejorar la comunicacion con sus clientes,
personalizar el customer journey y optimizar la eficacia de sus estrategias de
marketing digital.
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"En la fase que separa el clic de la confirmacion del pedido en el
comercio electronico a la entrega real del producto, se abre un
paréntesis mds o menos largo. De hecho, esta espera a menudo inquieta
al eShopper y puede ser manejado por la marca con actividades de
marketing. Es, en primer lugar, no dejar al cliente a merced de los
transportistas y, por lo tanto, no interrumpir abruptamente la
experiencia de la marca. Por este motivo personalizar correos
electronicos, pdginas de seguimiento, WhatsApp y SMS (dependiendo
del canal de comunicacion elegido) con el logotipo de la empresa, los
colores y el tono de voz le permite ser recordado por el cliente,
mantener una alta reputacion de marca y obtener una ventaja
competitiva sobre aquellos que aun confian uUnicamente en las
comunicaciones de los transportistas”

Roberto Fumarola,
Director General

Qapla”
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15. CANALES DE COMUNICACION CON LOS CLIENTES

Comenzaremos hablando de los canales que mas valoran las empresas a la
hora de implementarlos para las diferentes comunicaciones que realizan con
sus clientes:

Email EE%EA

Formulario de contacto RES

Social Media ka2

Teléfono BelaEs

Whatsapp '5§5,1%
Pop-ups 51,2%
Push 41,0%
Chat atendido 30,7%
SMS 282%
Chatbot
Chatbot con IA

Otros 0,0%

Fuente: Agora Digital

Entre los canales de comunicaciobn mas activados con los clientes, las
empresas se decantan por el correo electrénico como el canal mas utilizado,
con un alto porcentaje del 94.8% de respuestas.

Ligado a este primer canal de comunicacion le sigue el formulario de
contacto, con un 76.9%, y las redes sociales, con un 69.2%.

En resumen, los canales de comunicacion mas activados estan ligados al
email marketing, lo que subraya su relevancia y eficacia que todavia tiene en
las estrategias de comunicacion y marketing de las empresas.

Ahora, vamos a pasar a comparar estos datos con los canales que estas

mismas empresas consideran que valoran mas sus clientes a la hora de
contactar con la marca:
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Whatsapp  61.5%

Teléfono vk

Chat atendido 19.2%

Social Media BAEA
Formulario de contacto

Chatbot

SMS 3.8%

Chatbot con IA l 3.8%
Pop-ups 2.6%
Push  2.6%

Otros I 1.3%

Source: Agora Digital

Basado en los datos proporcionados sobre los canales que los clientes valoran mas
para contactar con la marca, se destaca que WhatsApp v el correo electrénico son
los canales mas valorados, ambos con un 61,5%. Estos resultados sugieren que los
clientes prefieren estos canales para comunicarse con las empresas debido a su
conveniencia, inmediatez y facilidad de uso.

Por otro lado, el teléfono también es un canal significativamente valorado por los
clientes, con un 41% de respuestas, lo que indica que todavia muchos clientes
prefieren la comunicacion telefénica para resolver consultas por la cercania y la
inmediatez que ofrece este canal.

Comparando ambas preguntas (mas ofrecidos frente a preferidos por los usuarios),
se observa que WhatsApp y el correo electrénico siguen siendo altamente
valorados por los clientes, lo que sugiere una alineacién entre las preferencias de
los clientes y los canales que las empresas ofrecen. Sin embargo, otros canales cada
vez mas ofrecidos por las empresas como el chat atendido, las redes sociales, los
formularios de contacto..., no tienen tanta aceptacién por los clientes al ser
generalmente canales mas impersonales y con un mayor tiempo de espera en sus
respuestas. Por ello, resaltamos la importancia de proporcionar multiples opciones
de comunicacion para satisfacer las preferencias y necesidades de los clientes.
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16. LA IA SE ADENTRA POCO A POCO EN LOS ECOMMERCE

Aunque ya hay empresas que estan utilizando IA en sus estrategias de marketing
automation, todavia hay una oportunidad para una mayor adopcién y exploracion
de esta tecnologia entre las empresas que aun no la estan utilizando (65.4%). La |IA
tiene el potencial de mejorar la eficacia y la personalizaciéon de las estrategias de
marketing automation, por lo que su integraciéon puede ser beneficiosa para las
empresas que buscan optimizar sus operaciones de marketing.

Sabemos que existe un interés y una adopcion creciente de la IA en el ambito del
marketing, pero la proporcion significativa de empresas que no han implementado
esta tecnologia en sus estrategias aln es posible que se dé por estar todavia
explorando las posibilidades de la IA, enfrentrar barreras de entrada como la
disponibilidad de recursos o la complejidad técnica en ocasiones, o simplemente
porque aun no vean el valor anadido de incorporarla en sus operaciones de
marketing automation.
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Les preguntamos a los participantes en qué utilizan principalmente la inteligencia
artificial dentro de sus estrategias de marketing automation:

SEGMENTACION

Las empresas estan aprovechando la |IA para crear sus contenidos (55,6%) y para
ofrecer recomendaciones de productos personalizadas a sus clientes (55,6%).

Estas aplicaciones de la IA pueden ayudar a mejorar la eficiencia de las operaciones
de marketing y a ofrecer experiencias mas relevantes y personalizadas a los
clientes, lo que puede resultar en un mayor compromiso y conversiones. Un
porcentaje significativo de empresas si utiliza la |A para la personalizacion (33.3%) y
la segmentacion (22.2%) de sus estrategias de marketing automation, ayudandoles
a ofrecer mensajes mas relevantes y especificos a diferentes segmentos de su base
de clientes y, por tanto, consiguiendo una mayor eficacia en sus campanas.
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Ademas, veamos cuantos de los participantes han pasado a utilizar la inteligencia
artificial para personalizar el customer journey de sus usuarios:

Se observa que un 57.7% de las empresas encuestadas estan utilizando Marketing
Automation con este fin, mientras que el 42.3% restante no lo esta haciendo.

Esto sugiere que una mayoria significativa de empresas estan reconociendo el valor
del Marketing Automation como una herramienta para crear y personalizar el
customer journey de sus usuarios. Al utilizar Marketing Automation, estas empresas
pueden segmentar a sus usuarios, enviar mensajes personalizados en diferentes
etapas del customer journey y ofrecer experiencias mas relevantes y adaptadas a
las necesidades y preferencias de cada cliente.

En resumen, el hecho de que el 57% de las empresas encuestadas utilice Marketing
Automation para personalizar el customer journey destaca la importancia creciente
de esta tecnologia en la creacidon de experiencias de cliente mas personalizadas y
efectivas. Esto subraya la necesidad para las empresas de adoptar herramientas de
automatizacion de marketing para mejorar la eficiencia y la efectividad de sus
estrategias de personalizacion y compromiso del cliente.
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“El 65,8% de quienes utilizan Marketing Automation dice no utilizar la
IA, pero entienden que es lo que mds valoran sus usuarios. Paradojico,
¢nho? Desde Oct8ne somos testigos de casos de pequenas, medianas y
grandes empresas que ofrecen atencion al cliente instantdneamente y
de calidad a través de la IA, demostrando que el uso de esta tecnologia
no es algo del futuro, sino mds bien del presente”

Fabrizio Scaglione,
Digital Marketing Manager
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17.UN 47,4% NO ESTA RASTREANDO SU TRAFICO ANONIMO

Un 52.6% de las empresas encuestadas estan realizando este tipo de seguimiento,
mientras que el 47.4% restante no lo esta haciendo.

El seguimiento de este tipo de comportamiento puede proporcionar informacion
valiosa sobre como los visitantes interactian con el sitio web, qué productos o
paginas son mas populares y qué acciones llevan a cabo antes de convertirse en
clientes, lo cual nos puede ayudar a identificar oportunidades de mejora en el
diseno y la experiencia del usuario del sitio web, asi como a optimizar las estrategias
de marketing y ventas.

En resumen, auin siendo una accién que nos ayuda a tener mucha mas informacion
de nuestro publico y de nuestra web, todavia hay un porcentaje elevado de
empresas que no adoptan practicas tan necesarias para comprender mejor el
comportamiento de sus usuario y a la optimizacién de las estrategias digitales.
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18. FACILIDAD DE USO Y FUNCIONALIDADES ES LO QUE MAS
VALORAN LAS EMPRESAS EN LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING
AUTOMATION

Facil de usar
35,9%

Funcionalidades
359%

Fuente: Agora Digltal
Un 35.9% de las respuestas sefalan que para ellos lo mas importante al elegir la
plataforma es la facilidad de uso y de comprensiéon de la misma, seguido de cerca
por un 35.9% que considera que las funcionalidades que pueda tener acordes a sus
necesidades como negocio son prioritarias.

La integracion facil y rapida también es un factor relevante para un 23.1% de los
encuestados, lo cual se mantiene en la linea de que sean sencillas en el uso.

Estos resultados apuntan a que las empresas valoran especialmente la facilidad de
uso y la disponibilidad de funcionalidades adecuadas para sus necesidades
comerciales, buscando soluciones intuitivas que les permitan implementar y utilizar
eficazmente la automatizacion de marketing sin necesidad de una curva de
aprendizaje prolongada en el tiempo o recursos extras, pero que al mismo tiempo
sean herramientas que ofrezcan una amplia gama de caracteristicas para satisfacer
las diversas necesidades de marketing de las empresas.
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19. EL 59% DE LAS EMPRESAS NO DESTINA PERSONAL
SUFICIENTE A LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING AUTOMATION

61,7%

17.9%
7,6%
Solo una persona Lo gestiona una Mas de una persona Ninguna

agencia externa

Fuente: Agora Digital

Destaca que la mayoria de las empresas encuestadas, un amplio 61.7%, tienen solo
una persona a cargo de esta tarea, lo cual sugiere que muchas organizaciones la
responsabilidad del Marketing Automation recae en un Unico miembro del equipo,
pudiendo limitar la capacidad de implementar estrategias complejas o de escalar las
operaciones de Marketing Automation y de interpretar los datos que se obtienen de
ellas.

Por otro lado, tan solo un 12.8% de las empresas han optado por externalizar la
gestion del Marketing Automation a una agencia externa, siendo una decision
estratégica y efectiva para aquellas empresas que carecen de recursos internos
especializados o que prefieren confiar en la experiencia de profesionales externos.

El 17.9% son lo suficientemente grandes y con recursos como para incluir un
equipo dentro de ellas dedicado a la parte operativa del Marketing Automation, lo
que manifiesta una distribucion mas equitativa de responsabilidades y puede
conseguir llegar a una mayor complejidad en las operaciones.
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AUTOMATIZACION
Y ANALISIS BLOQUE4

Pasamos al ultimo bloque de nuestro estudio, donde nos centramos en la
automatizacién aplicada dentro del buscador del eCommerce, explorando las
herramientas y procesos actualmente implementados y discutiendo posibles
mejoras o expansiones.

e Optimizacion de la Experiencia del Usuario (UX): andlisis de como las empresas
participantes estan utilizando la automatizacion para optimizar la experiencia
del usuario (UX).

e Analisis y optimizacion de datos: exploraremos el tiempo y los recursos
dedicados a analizar los datos obtenidos a través del uso de herramientas de
marketing automation.

¢ Influencia de la automatizaciéon en decisiones estratégicas: abordaremos como
la informacion derivada de la automatizacion influye en las decisiones de
negocio estratégicas.

e Automatizacion de procesos adicionales: consideraremos la posibilidad de
automatizar otros procesos dentro del eCommerce, como la gestion de
inventario y la logistica de envio, y exploraremos como las empresas pueden
utilizar correos electrénicos transaccionales para impulsar ventas adicionales y
fomentar la fidelizacion del cliente.

En resumen, este bloque nos proporcionara una vision completa de como las
empresas estan utilizando la automatizacién para mejorar la experiencia del usuario
dentro de sus tiendas online, asi como para informar y respaldar decisiones
estratégicas de negocio.
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20. EL 50% NO APROVECHA EL BUSCADOR DE SU ECOMMERCE

Dentro de los usuarios que si utilizan el buscador para segmentar a sus usuarios,
encontramos que realizan las siguientes segmentaciones:

100

80
60
50,0%
36,8% 39,5%
Recomendador Recomendador Recomendador Dar visibilidada Dar visibilidad a Otros
segun en basea mas vendidosy  categorias o productos mas
segmentos productos visitados en productos clicados o
visitados ficha de especificos buscados

producto

Fuente: Agora Digital

La mayor parte de ellos utilizan recomendaciones de productos en las paginas de
producto, teniendo en cuenta los productos mas buscados, vendidos o clicados.
Esto indica que muchas empresas ya aprovechan la automatizacion para ofrecer
recomendaciones personalizadas a sus usuarios durante su experiencia de
bisqueda.
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Ademas, un porcentaje considerable, el 39.5%, esta dando mayor visibilidad en la
busqueda a aquellos productos mas clicados o buscados de forma automatica, asi
como mostrando banners dentro del buscador a usuarios segmentados en base a
sus busquedas anteriores en la misma sesion o en sesiones anteriores, y mostrando
productos en base a ciertos segmentos de forma automatizada. Esto sugiere un uso
generalizado de la automatizacién para mejorar la relevancia y la personalizacién de
los resultados de busqueda.

Por altimo, un 36.8% de los encuestados también estan dando mayor visibilidad en
la busqueda a categorias de productos o productos especificos de forma
automatica, lo que indica una tendencia hacia la optimizacion de la experiencia de
busqueda mediante la automatizacion de procesos.

Los resultados muestran que una proporcion significativa de empresas ya han
implementado procesos automatizados en sus buscadores para mejorar la
experiencia del usuario y la relevancia de los resultados de busqueda, con lo que
comprobamos el creciente interés en utilizar la automatizacion para personalizar y
optimizar la experiencia de compra.

Mientras, las empresas que no utilizan su buscador para segmentar a sus usuarios
consideran interesantes las siguientes opciones para poder implementar:

50,0%

7,9%
2,6% 2,6%
I
Recomendador Recomendador Recomendador Dar visibilidad a Dar visibilidad a Otros
segun en base a mas vendidosy  categorias o productos mas
segmentos productos visitados en productos clicados o
visitados ficha de especificos buscados

producto

Fuente: Agora Digital

-44-



AGORA DIGITAL

AUTOMATIZACION Y ANALISIS BLOQUE4

Alrededor del 50% de los encuestados consideraria fundamental mostrar productos
especificos en el buscador en base a ciertos segmentos de usuarios de forma
automatizada. Esto sugiere que hay un fuerte interés en personalizar la experiencia
de busqueda para los usuarios, teniendo en cuenta caracteristicas como la edad, la
ubicacion geografica y las interacciones anteriores con los productos del sitio web.

Por otro lado, un 21.1% de los encuestados también ve importante la posibilidad de
mostrar banners dentro del buscador a usuarios segmentados en base a sus
blusquedas previas, lo que indica un interés en utilizar la segmentaciéon de usuarios
para ofrecer mensajes relevantes y personalizados durante la experiencia de
blisqueda.

Ademas, otro 18.4% considera relevante mostrar recomendaciones de productos en
las paginas de producto, teniendo en cuenta las tendencias de busqueda, ventas o
clics. Esto sugiere un interés en aprovechar el comportamiento del usuario para
ofrecer recomendaciones relevantes y aumentar la relevancia de los productos
mostrados.

En resumen, los resultados muestran que una parte significativa de los encuestados
considera clave la personalizacion y la segmentacion en la experiencia de busqueda
dentro del eCommerce, lo que destaca la importancia de utilizar la automatizaciéon
para ofrecer una experiencia de usuario mas relevante y satisfactoria.
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"Mas de la mitad de los ecommerce desconoce los beneficios de un
buscador inteligente"

Angélica Sanz UlI,
Product Marketing Manager

D FINDER
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21.EL 24,4% NO ANALIZA LOS DATOS OBTENIDOS

32,1%

11,5% 10,3%
Nada 30 minutos Menos de 1h Menos de 2h 3h o mas

Fuente: Agora Digital

Llama la atencién que un elevado 24.4% no dedica tiempo semanal a realizar ningun
tipo de analisis de los datos obtenidos de estas herramientas de busqueda, seguido
de un 32.1%que tan solo dedica aproximadamente 30 minutos semanales a esta
tarea.

Ademas, un 21.8% y un 11.5% invierten una y dos horas respectivamente a la
semana en analizar y optimizar los datos, y solo un 10.3% invierte tres horas o mas
en trabajar sobre los datos obtenidos.

En general vemos que se dedica un tiempo minimo para analizar y optimizar los
datos obtenidos de estas estrategias y de lo que la gente busca en los eCommerce,
lo que sugiere que existe una falta de atencion hacia la recopilacién y andlisis de
datos de busqueda que podria estar limitando la capacidad de mejora vy
optimizacion de las estrategias globales y concretas de busqueda online.
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22, “ANADIR NUEVOS PRODUCTOS” ES DE LAS DECISIONES
MAS TOMADAS TRAS ANALIZAR DATOS

38,5%

359% 359%

19,2%
9,0%
Anadir nuevos Modificaciones en Creacion de Utilizacion de Otros
productos al la estrategia promociones o estos datos para
catdlogo SEQ/SEM packs decisiones offline

Fuente: Agora Digital

Las empresas distribuyen sus acciones de manera bastante equitativa entre las
diferentes opciones. Sin embargo, las principales decisiones de negocio que se
toman tras el analisis de los datos son dos:

El 38.5% de los encuestados plantea anadir nuevos productos a su catalogo en
funcion de lo que los usuarios buscan y no encuentran, con una estrategia proactiva
para satisfacer las necesidades de los clientes y ampliar la oferta de productos en
linea.

El 35.9% basa gran parte de su estrategia SEO/SEM en los datos obtenidos del
buscador interno, lo que refleja la importancia que las empresas otorgan a la
optimizacion de su visibilidad en los motores de busqueda y la publicidad online,
utilizando la informacién proporcionada por los usuarios a través de sus busquedas.

Otras acciones como la creacién de promociones o packs de productos también son
consideradas por un porcentaje significativo de empresas, dejando claro que el
analisis del buscador interno es una herramienta fundamental para la toma de
decisiones estratégicas en el comercio electrénico.
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Las decisiones que comentan tomar los participantes a raiz del analisis de datos son
variadas y dependen de las necesidades y objetivos especificos de cada empresa.
Algunas de estas decisiones incluyen:

e Redirigir a los usuarios hacia productos relevantes cuando un producto
especifico ya no esta disponible o se ha dejado de trabajar.

e Reformular el titulo de los productos para hacerlos mas atractivos o
descriptivos.

e Modificar el contenido de las fichas de producto segun las busquedas de los
usuarios para mejorar su optimizacion en SEO.

e Optimizar la experiencia del usuario, posiblemente mediante cambios en el
diseno o la navegacion del sitio web.

e Evaluar y ajustar la ubicacion de los productos en la pagina de inicio o en el
catalogo.

e Revisar el catalogo y la oferta de productos para adaptarse mejor a las
necesidades y preferencias de los clientes.

e Cargar mas productos relacionados con las busquedas de los visitantes para
ampliar la oferta y aumentar las posibilidades de conversion.

Estas decisiones adicionales reflejan la importancia del analisis continuo para

optimizar la experiencia del usuario, mejorar la relevancia de los productos y
maximizar las oportunidades de venta.
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23. CORREO ELECTRONICO TRANSACCIONAL PARA PERMITIR
VENTAS ADICIONALES

- NO,
IMPLEMENTARIA

En gran medida, un 55.1% ha considerado utilizar el correo electrénico
transaccional para facilitar ventas adicionales, reconociendo como una oportunidad
para impulsar el upselling y aumentar los ingresos con ventas adicionales.

Ademas, parte de los encuestados que aun no han implementado esta estrategia,
reconocen su potencial y planean incorporarla en su estrategia en el futuro, lo que
sugiere un interés creciente en aprovechar el correo electrénico transaccional como
una herramienta efectiva.

Estos resultados resaltan la importancia y el potencial del correo electrénico

transaccional como una herramienta valiosa para impulsar las ventas adicionales y
mejorar la rentabilidad en el comercio electrénico.
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24. LAS EMPRESAS BUSCAN AUTOMATIZAR LA SOLICITUD DE
INFORMACION DE SUS CLIENTES

59,0%

30,8%
17,9%
6,4%
Solicitar Consultas Informacién del Devolucionesy Problemas con Otros
informaciono  sobre fecha de estado de reembolsos codigos de
asesoramiento entrega entrega descuento
sobre
productos

Fuente: Agora Digital

La opcidon que resulta mas interesante para las empresas de poder automatizar,
serian las solicitudes para informacién o asesoramiento sobre productos, con un
59% de preferencia, donde las empresas ven un alto valor en la automatizacion de
procesos relacionados con el servicio al cliente y la captacién de leads.

Ademas, hay un interés significativo en la automatizacion de consultas sobre la
fecha prevista de entrega, con un 46.2% de respuestas positivas, y en la
informacion del estado de entrega de los pedidos, con un 39.7%.

Si bien otras opciones también son consideradas, como devoluciones y reembolsos,
problemas con cédigos de descuento y otras consultas especificas sobre productos,
la mayoria de las empresas muestran un mayor interés en la automatizacién de los
CRM, lo que sugiere un enfoque centrado en la mejora de los procesos de atencién
al cliente y experiencia del cliente, ademas de la optimizacion en la captacion de
leads.
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CONCLUSIONES

El marketing automation ha experimentado un crecimiento notable en su adopcion
y reconocimiento por parte de las empresas, especialmente en el ambito del
comercio electrénico. Al analizar los datos recopilados en nuestro estudio, es
evidente que las organizaciones estan cada vez mas conscientes del potencial que
esta tecnologia tiene dentro de sus estrategias digitales. En particular, hemos
observado cémo las empresas que lideran en facturacion reconocen el marketing
automation como una herramienta fundamental para impulsar sus ventas online, lo
que a su vez contribuye de manera significativa a su facturacion global.

A pesar de este reconocimiento generalizado, nos enfrentamos a un escenario en el
que las estrategias de marketing automation estan en una etapa incipiente,
existiendo una brecha entre el potencial que ofrece esta tecnologia y su
implementacién efectiva en las practicas comerciales actuales.

Entre las principales conclusiones de nuestro estudio, destacan varias areas de
oportunidad que las empresas aun no estan aprovechando en su totalidad:

En primer lugar, encontramos que muchas empresas no estan analizando de manera
adecuada el trafico anénimo en sus plataformas de comercio electrénico. Este es un
aspecto crucial, ya que comprender el comportamiento de los visitantes anénimos
puede proporcionar informacién valiosa para mejorar la experiencia del usuario y
aumentar las conversiones.

Ademas, hemos identificado que los esfuerzos de atribucion todavia no estan
alineados con el potencial que ofrecen las herramientas de marketing automation.
La capacidad de estas herramientas para rastrear y atribuir correctamente las
interacciones del cliente a lo largo de su viaje online es esencial para comprender el
impacto de las diferentes estrategias de marketing y optimizar los recursos de
manera eficiente.

Otro aspecto importante es que muchas empresas siguen utilizando estas
herramientas de manera limitada, centrandose principalmente en el envio de
correos electronicos. Aunque el correo electréonico sigue siendo una estrategia
efectiva, estas herramientas ofrecen una variedad de funciones adicionales que
pueden mejorar significativamente la interaccién con los clientes y la eficacia de las
campanfas de marketing en su conjunto.
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CONCLUSIONES

Observamos una falta de implementacion de flujos de trabajo necesarios para
optimizar completamente un ecommerce. Estos flujos de trabajo son
fundamentales para automatizar procesos, mejorar la eficiencia operativa y ofrecer
una experiencia fluida y personalizada a los clientes.

Otro punto critico es la falta de dedicacién al analisis de datos recopilados a través
de las herramientas de marketing automation. El analisis de estos datos es esencial
para comprender el comportamiento de los usuarios, identificar tendencias y
oportunidades, y ajustar las estrategias de marketing en consecuencia.

Muchas empresas no estan aprovechando al maximo las integraciones y recursos
disponibles, como la inteligencia artificial, para potenciar sus estrategias de
marketing digital. Estas tecnologias pueden proporcionar insights avanzados,
automatizar tareas y mejorar la personalizacion de las comunicaciones con los
clientes.

No se estd haciendo uso de una segmentacion diversa y consciente de los usuarios
para mejorar el customer journey. La segmentacion efectiva permite dirigirse de
manera mas precisa a diferentes grupos de clientes, ofreciendo mensajes y ofertas
relevantes que aumenten la probabilidad de conversion.

Finalmente, encontramos que muchas empresas aun no estan asignando recursos
suficientes a sus estrategias de marketing automation. El hecho de que el 75,6% de
las empresas inviertan menos del 10% en marketing automation sugiere una
subestimacion de su potencial y una falta de compromiso con el desarrollo y
analisis de workflows para optimizar estas estrategias.

En resumen, si bien el marketing automation ofrece un gran potencial para mejorar
la eficacia y eficiencia de las estrategias de marketing digital, ain existe un amplio
margen de mejora en su implementacidon y aprovechamiento por parte de las
empresas. Abordar las areas de oportunidad identificadas en este estudio puede
ayudar a las organizaciones a maximizar el valor de esta tecnologia y alcanzar
mejores resultados en sus operaciones comerciales en linea.
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