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Guia para la Retencion de Clientes.

Diré mi verdad: es mucho mas dificil mantener contento a un cliente con el tiempo extra
que venderlo en un trato de una sola vez. Los equipos de ventas pueden estar en
desacuerdo. Pero desde mi perspectiva, el trabajo duro realmente comienza una vez que
la venta se convierte en una relacion .

Es como una primera cita versus una relacién de diez afios: tu me dices cual requiere mas
trabajo. La buena noticia es que el trabajo vale la pena . Y para las empresas de comercio
electrénico, el ROI para la retencién de clientes es claro.

En "La economia de la lealtad electrénica", Frederick F. Reichheld y Phil Schefter
descubrieron que los costos de adquisicién de clientes son especialmente altos para los
minoristas en linea, ya que cuestan entre un 20 % y un 40 % mas que las tiendas
minoristas tradicionales.

Pero esa caida es mas que rebotes a medida que retiene a los clientes.

Los clientes habituales gastan mas del doble después de 24 meses. Continlan diciendo
gue los clientes también se vuelven mas leales a una marca en linea, y a menudo
recomiendan nuevos clientes.

Tiene sentido que un gréfico del ciclo de vida del cliente para el comercio electrénico se
vea asi:

Customer Life-Cycle Economics in E-Commerce
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La retencién es un factor innegable para el crecimiento y los ingresos. Cuando domina no
solo atraer clientes, sino también retenerlos, establece una base sélida para toda su
organizacion.

La retencién de clientes describe la capacidad de una empresa para mantener su base de
clientes actual después de la adquisicion. El objetivo de la retencién de clientes es
aumentar los ingresos generando ventas repetidas de los clientes actuales en lugar de
hundir los costos en la adquisicién de nuevos clientes.

Las estrategias de retencién de clientes giran en torno a la mejora de las métricas para el
valor de vida del cliente (CLTV), la satisfaccion del cliente (CSAT) y la puntuacién neta del
promotor (NPS), entre otras. Los equipos de atencién al cliente, éxito del cliente,
marketing o ventas pueden participar en los esfuerzos de retencion de clientes.

Beneficios de la retencidon de clientes

Realmente no hay desventajas en la retencién de clientes. Pero ver los beneficios
detallados puede hacer que deje de hacer lo que esta haciendo y cree un plan de
retencién de clientes ahora mismo.

Aqui hay una breve lista de los beneficios de la retencion de clientes:

e Disminuir los costos de adquisicién

e Aumentar CLTV

e Predicciones de crecimiento mas estables
e« Aumentar la rentabilidad general

¢ Aumentar las referencias de boca en boca

Los equipos de marketing pueden reducir los gastos y, al mismo tiempo, aumentar la
lealtad y el valor de por vida del cliente.

Los datos lo demuestran. Segun The Harvard Business Review, adquirir un nuevo cliente
es entre cinco y 25 veces mas costoso que retener uno existente. Y, aumentar las tasas de
retencion de clientes en un 5 % aumenta las ganancias entre un 25 % y un 95 %.

http://capacitarte.org 2



L ]
Capacitarte
—

Material Complementario

Cost of Retaining Cost of Acquiring
Customers New Customers

$$5$88$
$$$88$

AR hH
AP hH
A P &hH
R R
AR A

Customer Retention Company Profitability
1 9% —2 1 15%

Eso es un gran golpe para un esfuerzo relativamente pequefio. Con margenes tan
ajustados como en el comercio electrénico, centrarse en la retencién de clientes le
permite ampliar el alcance de su tienda sin correr tantos riesgos.

Métricas de retencion de clientes

Las métricas de retencién de clientes guian su andlisis y el éxito de varias estrategias.
Pueden ayudarlo a decidir en qué estrategias de retencidén poner mas esfuerzo y cuales
dejar de lado.

Siga estas seis métricas de retencién para comprender la salud de su base de clientes
actual y dénde dedicar su tiempo.

http://capacitarte.org
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Customer Customer Customer
retention rate churn lifetime value
(CLTV)

Customer NPS CES
satisfaction (Net Promoter (Customer
(CSAT) Score) Effort Score)

1. Tasa de retencion de clientes
La tasa de retencién de clientes cuantifica la capacidad de una empresa para mantener su
base de clientes actual después de la adquisicién.

Como calcular la tasa de retencion de clientes
Primero, establezca un periodo de tiempo que desee medir (es decir, la semana pasada, el
mes, el trimestre, el afo) y luego redna la cantidad de clientes:

« Al final del periodo de tiempo
* Afadido durante el periodo de tiempo
e Al comienzo del periodo de tiempo

Reste el nimero de clientes agregados del numero al final del periodo, divida por el
numero al comienzo y multiplique por 100.
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End Added

. Customers Customers
Retention = x 100

Start
Customers

“ We retained [retention]% of customers this past
[time period].”

2. Pérdida de clientes
La rotaciéon de clientes describe la caida en el compromiso con un cliente, ya sea que ya
no use activamente un producto o finalice formalmente un acuerdo de servicio.

Como calcular la rotacion de clientes
Establezca un periodo de tiempo que desee medir (es decir, la semana pasada, el mes, el
trimestre, el afio) y luego reldna la cantidad de clientes:

e Al final del periodo de tiempo
e Al comienzo del periodo de tiempo

Reste el niumero de clientes al final del periodo del nimero al comienzo, divida por el
numero al comienzo y multiplique por 100.

http://capacitarte.org
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Start End

Customers - Customers
Churn = x 100

Start
Customers

% We lost [churn]% of customers this past [time period].”

3. Valor de por vida del cliente (CLTV)
CLTV o CLV (valor de por vida del cliente) mide la cantidad potencial de dinero que un
cliente podria aportar a su negocio durante la totalidad de su relacion.

Como calcular CLTV (valor de por vida del cliente)
Relna el promedio:

e Valor del pedido de uno de sus productos o servicios
« NUmero de compras repetidas
e Tiempo que sus clientes permanecen con usted

Multiplique el valor promedio del pedido por la cantidad promedio de compras repetidas,
luego multipliqgue nuevamente por la cantidad promedio de tiempo que los clientes se
quedan.

http://capacitarte.org
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C LTV —.  Average Order Average Repeat Average Time
- Value X Purchases X' Customers Stay

 Each customer has the potential to contribute S[CLTV]
to our business.”

4. Satisfaccion del cliente (CSAT)
Las encuestas CSAT (Satisfaccion del cliente) revelan la felicidad del cliente en relacidon
con una interaccién en particular.

Como calcular la satisfaccion del cliente (CSAT)
La formula CSAT es la suma de todos los puntajes dividida por el nUmero de encuestados,
multiplicado por 100 (para obtener un porcentaje) .

Total Number
of Satisfied Customers

CSAT = X 100

Total Number
of Responses

CSAT se mide como un porcentaje en una escala de 0-100. Cuanto mas te acerques al
100%, mejor. Dicho esto, si desea un desglose béasico de puntajes, aqui hay una guia
general:

0-40% CSAT pobre
40-60% aceptable CSAT
60-80% buen CSAT
80-100% excelente CSAT
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CSAT SCORE

MEANING

O0-40%

Poor CSAT

40-60%

Okay CSAT

60-80%

Good CSAT

80-100%

Excellent CSAT

5. NPS (puntuacién neta de promotor)

NPS (Net Promoter Score) mide el deseo de un cliente de recomendar su producto o

servicio.

Como calcular el NPS

Para calcular el NPS, reste el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
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_ Percent Percent
NPS = Promoters Detractors

El NPS se mide en una escala de -100 a +100:

-100-0 = NPS incorrecto

0-50 = Buen NPS

50-70 = Excelente NPS

70-100 = NPS de clase mundial

NPS score Meaning

-100-0 Bad NPS

0-50 Good NPS
50-70 Excellent NPS
70-100 World-class NPS

6. CES (puntuacion de esfuerzo del cliente)
CES (Puntuacién de esfuerzo del cliente) define la cantidad de esfuerzo que un cliente
debe ejercer para resolver un problema con un producto o servicio.
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Como calcular CES (puntaje de esfuerzo del cliente)
La formula CES se calcula sumando todos los puntajes y dividiendo por el nimero de
encuestados.

Sum of all
individual scores

CES =

Number of customers
who provided a response

Rangos CES dependiendo de la escala que utilices. En general, las puntuaciones bajas
indican un gran aumento de clientes y las puntuaciones altas reflejan un esfuerzo minimo.

Usando una escala de 7 puntos:

e 0-3 mal CES

e 4-5 bien CES

¢ 6-7 buen CES
CES score Meaning
0-3 Bad CES
4-5 Okay CES
6-7 Good CES

Todas estas métricas combinadas le dardn una vista de 360 grados de la retencién de sus
clientes. Sin embargo, incluso el seguimiento de una o algunas estadisticas iluminara su
estrategia de retencién.
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Lo mas importante es realizar un seguimiento de algo relacionado con la retencién de
clientes. Puede saber lo que una empresa valora por lo que mide: asegulrese de que la
retencion de clientes esté en su lista.

Las mejores estrategias de retencion de clientes se basan en la voz de su marca unica y la

experiencia del cliente. Tome estos ejemplos como punto de partida y luego girelos para
que funcionen para su empresa.

En la practica, sus estrategias de retencién de clientes seguiran evolucionando y
cambiando a medida que crezca su negocio. Pero te animo a que te centres en la
retencidn antes que en el crecimiento. Si mantiene contentos a sus clientes actuales, el

crecimiento seguira.

73 a

Educate
your customers

Provide proactive
customer support

Reduce customer effort

Make it easy to Regularly send and | Surprise customers with
reach you evaluate NPS surveys | delightful experiences
N @ @é
. P s
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customer service incorporate feedback
o—1 Q=
. R
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Go above and beyond Delineate channels for | Handle angry
with onboarding acquisition vs retention customers with care

v\ j; 7
e © +
N + ()

Take advantage of | Offer e-commerce
thoughtful upsells discounts

Automate retention
messages

1. Proporcione atencion al cliente proactiva
La mayoria de los clientes que tienen un problema con su producto no se lo diran,

simplemente se irdn. De hecho, un estudio sugirié que, en promedio, por cada cliente que

se queja de un problema, hay 26 que no dicen nada; simplemente se van.

http://capacitarte.org
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1 complaint 26 angry customers

Una forma de encontrar esos problemas, y resolverlos antes de que conviertan a un
cliente en un antiguo cliente, es enviar correos electrénicos de atencién al cliente
proactivos a los clientes cuyo uso parece estar disminuyendo.

Identifique los eventos de alto riesgo (como el abandono del carrito o encuestas sin
responder) que generalmente provocan abandono. Luego, interactle con esos clientes tan
pronto como note las seflales de advertencia. Tendras una oportunidad decente de evitar
la rotacion.

2. Reducir el esfuerzo del cliente

Harvard Business Review publicé algunos hallazgos que sugieren que el factor individual
mas importante en la lealtad del cliente no es "impresionar al cliente" sino reducir el
esfuerzo del cliente. Haga la vida mas facil para sus clientes y tendran una gran razén
para quedarse.

Una manera facil de hacerlo es mediante el uso de una plataforma de atencién al cliente
completamente empaquetada. Con una barra lateral que incluye toda la informacién
relevante del cliente, puede eliminar correos electrénicos innecesarios (y frustrantes).

http://capacitarte.org 12
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:Listo para mejorar la experiencia de sus clientes en 20227 Prueba Groove ahora.

Consulte el historial de compras, los mensajes anteriores y mds sin necesidad de salir de
la bandeja de entrada. De esta manera, puede brindar soporte rapido y eficiente a cada
cliente que lo necesite.

3. Educa a tus clientes

A lo largo de los anos, nos hemos alejado lentamente de la publicidad del "minimo comun
denominador". Los consumidores son tan inteligentes como siempre. Y si quieres
atraparlos, vale la pena tratarlos con respeto y honestidad.

La forma mas sencilla de incorporar esto es educar a sus clientes. Ya sea que se trate de
su producto a pequefia escala (es decir, como obtiene y empaqueta sus materiales) o
cémo funciona su negocio como parte de una misién mas grande (es decir, reducir el
desperdicio de alimentos a nivel mundial). Los clientes apreciardn sus ensefanzas y le
devolveran el favor guedandose en los proximos afos.

Utilice una base de conocimientos para albergar todas las respuestas a estas preguntas y
mas.
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Es una manera facil de publicar todo sobre su negocio en un lugar facil de encontrar.
Apodyese en los equipos de marketing y servicio al cliente para crear una copia que sea
convincente y educativa.
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4. Haz que sea facil llegar a ti

Cuando un cliente quiere obtener ayuda o hacerle una pregunta, ya estd teniendo una
experiencia menos que perfecta. No empeore las cosas obligadndolos a trabajar para
descubrir cémo ponerse en contacto.

Haga que sea ridiculamente facil comunicarse con usted, ya sea mostrando de manera
destacada las instrucciones para ponerse en contacto o con un widget de soporte en cada
pagina que le permitira al cliente obtener ayuda desde cualquier lugar.

groove Features - Pricing  Blog  Resources « | Login m o

Hi there ¥

Need a hand? Feel free to drop us a message of
search our comprehensive Knowledge base.

Build better customer , . -
experiences with Groove o

Everything you need to convert, support, and delight your customers.

| Start a conversation
Watch a demo

@ CloudApp @ shopify HubSElt SIATAT APPSUMO A KeenlD waUnsplosh @ 3DR  #Swiuspoge

=)

Ofrezca soporte donde sea que se encuentren sus clientes: Facebook, Instagram,
WhatsApp, Mars... ya se hace una idea.

5. Envie y evalue regularmente las encuestas Net Promoter Score (NPS)

Las encuestas NPS (Net Promoter Score) miden el deseo de un cliente de recomendar su
producto o servicio. Al realizar un seguimiento de este puntaje, puede obtener una idea de
dos cosas: (1) la probabilidad de que atraiga nuevos clientes y (2) la probabilidad de que
retenga a los actuales.

Manténgase al tanto de estas encuestas para determinar cuando y cé6mo implementar
incentivos de retencién o mejorar sus ofertas. Lo ideal es que envie la encuesta de forma
continua. Configure un correo electrénico automatizado para comunicarse con nuevos
clientes después de unos dias, semanas o meses. Luego, comuniquese con ellos
nuevamente después de su préxima compra.

Al vincular la encuesta al ciclo de vida de su cliente en lugar de una fecha estatica (es
decir, enviar una vez por trimestre de su equipo), puede obtener comentarios constantes
en lugar de una avalancha de informacién a la vez.

Las preguntas de la encuesta son bastante simples:

http://capacitarte.org 15
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e ;Qué tan probable es que recomiendes nuestra tienda en una escala de 0 a 10?
e Opcional: ;Por qué elegiste esta calificacién?

Hi Melissa,

How likely are you to recommend our store on a scale from O to 10?

Optional: Why did you choose this rating?

Los resultados de la primera pregunta te dicen cuantos de tus clientes son promotores (los
que responden con un 9 o 10), pasivos (7 u 8) y detractores (0 a 6). Los resultados de la
segunda pregunta le dicen por qué y, lo que es mds importante, brindan instrucciones
claras sobre qué hacer para aumentar la retenciéon de clientes, tanto para clientes
individuales como para todos los usuarios.

6. Sorprende a los clientes con experiencias agradables

En el panorama actual del comercio electrénico, un excelente servicio al cliente debe ser
la norma. Pero superar las expectativas es una forma poderosa de hacer que sus clientes
hablen. Después de todo, una encuesta encontré que el 69% de las personas
recomendaria una empresa a otros después de una experiencia positiva con el cliente.

Para ir mas alld, sorprenda a sus clientes con pequefos obsequios de agradecimiento,
notas escritas a mano o incluso un correo electrénico personal para agradecerles.

http://capacitarte.org 16
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7. Refuerza tu valor
Trabaja duro para ofrecer un gran valor a sus clientes a través de sus productos o
servicios. Y si estd haciendo su trabajo, sus clientes deberian verlo.

Pero un pequeno recordatorio nunca esta de mas.
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Todo se reduce a un fendmeno psicoldgico llamado reciprocidad. La idea es que si alguien
hace algo bueno por nosotros, probablemente nosotros haremos cosas buenas por ellos (y
viceversa).

Un estudio encontré que cuando los meseros de los restaurantes traian dulces cuando
entregaban sus cheques a los comensales, las propinas aumentaban. Y cuando los
camareros volvian después con dulces extra, deleitando a los clientes, las propinas eran
aln mayores.

Deleite a sus clientes con "dulces", ya sea a través de sorpresas como los ejemplos de la
seccién anterior, o simplemente recordandoles el valor que ofrece.

Tomemos el ejemplo de Imperfect Foods, un servicio de entrega de comestibles
sostenible. Regularmente les recuerdan a los clientes el impacto que estan teniendo al
comprar con ellos.

SHOPPING WITH IMPERFECT MAKES
A BIG DIFFERENCE!

W2 5

Together we’ve saved
139 million pounds of food

http://capacitarte.org 18
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Ver nUmeros como este alienta a los clientes a sentir que son parte de una misién mas
grande y les hace apreciar mucho mds el servicio. También es un gran recordatorio para
seguir haciendo negocios con usted.

8. Brinde un excelente servicio al cliente

Cuando se trata de la retencién de clientes, la importancia del servicio al cliente es clara:
el 89% de los consumidores comienzan a hacer negocios con un competidor después de
una mala experiencia del cliente.

89% of consumers
begin doing business
with a competitor
following a poor
customer experience.

Los productos tienen problemas. Los servicios tienen fallas. Pero si puede proporcionar
una experiencia de servicio al cliente perfecta, la gente lo perdonara.

En lugar de empujarlos directamente a los brazos del enemigo, concéntrese en un
excelente servicio al cliente para evitar que los clientes se agiten. Haga coincidir su
orientacién de servicio al cliente con la voz de su marca, refleje el tono de sus clientes y
ofrezca soporte dondequiera que vivan sus clientes para brindar un servicio excelente.

9. Revise los puntajes de CSAT e incorpore comentarios

CSAT (puntuacién de satisfaccion del cliente) revela si la experiencia de un cliente fue
buena o mala. Por lo general, se presenta una encuesta de satisfaccién del cliente
después de la resolucién del ticket para recopilar la opinidn del cliente. Le pide al cliente
que califique su experiencia de soporte en una escala que va de buena a mala.

http://capacitarte.org 19
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tome | v

Hey Ed,
Glad that worked! Happy to help :)
Cheers,

Alex

How was my reply?

Bad oK Good

Su mesa de ayuda debe rastrear este puntaje automaticamente. Esto lo convierte en un
punto de datos facil de seguir y descubrir cémo se sienten sus clientes con respecto a su
soporte.

Sabemos que una mejor atencién al cliente conduce a una mejor retencién de clientes.
Use CSAT para ayudarlo a identificar lo que a los clientes les encanta de su servicio al
cliente y lo que necesita mejorar.

10. Vaya mas alla con la incorporacion

Si alguna vez ha pasado por el proceso de registro de un producto de software y luego
simplemente ha sido arrojado a la aplicaciéon sin orientacién, entonces sabe lo frustrante
gue es la incorporacién deficiente.

Muchos consumidores se dan de baja debido a una incorporacién deficiente, pero es una
solucién facil. Optimice su incorporacién para obtener algunos puntos de retencién mas.
Mira lo simples y claras que son las instrucciones en los pasos del proceso de
incorporacién de Slack:

Capacitarte
e

http://capacitarte.org
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Team Name

I |

This will show up in menus and headings. It
will usually be (or include) the name of your
company. It doesn't need to be formal.
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*slack

Choose a username

I |

Your username is how you will appear to other people
on your team. Pick something others will recognize.

Y una vez que comienza a usar Slack, la utilidad continla, incluso le dice qué
esperar fuera de la aplicacién:
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#general -

¥ general

You're Ready to Go

When you're ready, invite your teammates to Slack.

Install the apps for PC, Mac, iPhone/iPad and
Android for full access to your archives, easy file
uploading & messaging and notifications on the go.

- & K =€

If you have feedback or need any help, we are
standing by: use the help and feedback page or just
send an email to feedback@slack.com.

Siga esta regla simple para disefar un flujo de incorporaciéon que funcione: sus usuarios
nunca deben quedarse preguntdndose qué hacer a continuacién o por qué.

11. Delinear canales para adquisicion vs retencion

Es importante separar los canales que planea utilizar para la adquisicién frente a la
retencién. Podra poner a los miembros correctos del equipo en los canales correctos y
presentar sus ofertas de la manera mas util.

Un estudio realizado por econsultancy.com encontré que la mayoria de las estrategias de
retencién de clientes se llevaron a cabo a través del correo electrénico. La mensajeria
movil, las aplicaciones moéviles y el marketing en redes sociales le siguieron de cerca. Por
el contrario, la gran mayoria de los encuestados consideraban que la busqueda paga, la
publicidad en linea y el SEO eran canales de adquisicidn.
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Mire sus propios datos para determinar dénde estan sus clientes actuales y donde esta
encontrando nuevos. Luego, adapte el contenido de cada canal para dirigirse a la persona
adecuada.

12. Trata con cuidado a los clientes enojados

La "paradoja de la recuperaciéon del servicio" supone que los clientes enojados pueden
convertirse en clientes leales si experimentan una experiencia de servicio al cliente
positiva. Lo que significa que los clientes enojados en realidad pueden aumentar la
retencién en lugar de contribuir a la rotacion, si lo maneja de la manera correcta.

Un estudio que usé tweets para aerolineas encontré que el tiempo para
responder afecté en gran medida la lealtad del cliente:
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Responding Quickly to Customer Complaints
Makes People Willing to Pay More in the Future

A study of tweets to airlines shows that when a tweet is answered in five minutes or less,
the customer will pay almost $20 more for a ticket on that airline in the future.

ADDITIONAL AMOUNT WILLING TO PAY (SU.5.)
19.83

$20
15
10
8.53
5
319
= -
-
60 MINS OR MORE 21-59 MINS 6-20 MINS 5 MINS OR LESS
RESPONSE TIME
SOURCE WAYNE HUANG ET AL. © HBR.ORG

Una respuesta rapida a las solicitudes de los clientes podria marcar la diferencia en la
retencién de clientes. Preste atencion al tiempo de respuesta de su equipo de servicio al
cliente cuando trabaje en estrategias de retencion.

Al usar una plataforma como Groove para llevar todos sus canales de comunicacion a una
bandeja de entrada compartida, puede recibir notificaciones inmediatas para los mensajes
de las redes sociales. Su equipo puede responder en un instante, asegurandose de que
incluso los clientes enojados sean tratados con el maximo cuidado.

13. Automatice los mensajes de retencion

La mensajeria automatizada presenta una tactica de bajo esfuerzo y alta recompensa que
puede ahorrar clientes e ingresos. La automatizacién avanzada hace el trabajo pesado, en
lugar de que los administradores de cuentas se comuniquen manualmente con los clientes

individuales.

Cree un conjunto de correos electrénicos automatizados para apuntar a la retencién de los
clientes actuales. Dado que esta mirando a las personas que ya compraron su producto,
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tiene datos mucho més ricos con los que jugar. Incluso puede configurar métricas usando
cookies en el backend para rastrear el comportamiento del usuario para ayudar a mejorar

UX y crear mejores funciones para su tienda en linea.

Utilice todos estos datos para identificar a ciertos clientes que podrian beneficiarse de

mas tacticas de retencién y educacién sobre el producto.

Por ejemplo, Thrive Market, una tienda de comestibles de comercio electrénico, realiza un
seguimiento de los clientes mediante correos electrénicos automatizados adaptados a sus

preferencias de compra.

- MARKET - )E
DEALS NEW ITEMS BLOG MY LISTS

LIMITED TIME ONLY

Extra 25% Off
Cleaner Home

Plus, get 2 FREE gifts today only

130+

PRODUCTS
ON SALE

START SAVING

ToiL
BOWL
CLEANER

Al presentar productos que saben que le interesan al cliente, aumentan la probabilidad de
gue abra el correo electrénico. Y, en Ultima instancia, mejoran las posibilidades de que un

consumidor regrese para comprar mas productos.

Estos correos electrénicos recurrentes pueden ser el empujén que alguien necesita para

volver a su tienda en linea.
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14. Aproveche las ventas adicionales bien pensadas

Después de que los clientes le hayan estado comprando con frecuencia y hayan
respondido positivamente a su compromiso, es hora de aumentar las ventas. No porque
guieras sacarles mas dinero, sino porque realmente podrian beneficiarse de mas de tus
productos.

Tenga en cuenta esta mentalidad cuando realice ventas adicionales y los clientes lo
recibirdn como un gesto considerado en lugar de una venta sérdida.

Este ejemplo conduce con el beneficio para el cliente. Al cambiar de una suscripcién
mensual a una anual, pueden ahorrar dinero:

This autoresponder offers an upgrade to happy customers

Monthly — Annual = $avings!

Groove Support
lome *

Q

Hi Melissa,

Ready to take our commitment to the next level? Switch to an annual plan to save money on your
Groove account!

Save 20% when you move from a monthly 1o a yearly plan. You'll continue to get all the time-saving and
productivity-erhancing benefits of Groove's Inbox and Knowledge Base at a better rate.

Yes, | want to save 20%.
Or just reply and we'll update your plan :)
Cheers,

Lisa
Head of Customer Success at Groove

Para su negocio, esta estrategia aumenta el CLTV y la retencién. Envie estos correos
electrénicos solo una vez que sepa que los clientes estan contentos y que realmente
quieren actualizar.

15. Ofrecer descuentos en comercio electréonico

Los descuentos de comercio electrénico son una excelente manera de incentivar a los
clientes para que se mantengan leales. Las ventanas emergentes en su sitio web brindan
una forma rapida y facil de capturar clientes potenciales al tiempo que ofrecen un
descuento a nuevos clientes.
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SEND ME 10% OFF

Subscribe to our newsletter and receive 10% off your very first photo print order.

Puede configurar una respuesta automatica para enviar inmediatamente un cupén a la
direccién de correo electrénico de su cliente.

Thank you for subscribing! Here's 10% off your order. Inbox x B B

Parabo Press

tome -

Hooray! Your subscription to Parabo's email list has been confirmed. We
think you'll really like our emails - we really like putting them together.

And as a special thanks for subscribing, please enjoy 10% off photo
prints, calendars, books and more at Parabo. Press.
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El descuento hace que sea muy atractivo convertir a los visitantes del sitio web en clientes
de pago. Este es un excelente y claro ejemplo de una respuesta automatica de comercio
electrénico que podria funcionar para una variedad de propietarios de tiendas.

Las tiendas de comercio electrénico estdn a la vanguardia de las nuevas estrategias de
retencidn y tacticas de ventas innovadoras. Apdyate en la voz y la historia Unicas de tu
marca para atraer a mas clientes a quedarse con tu tienda a largo plazo.

Deje que estas quince estrategias lo guien para crear experiencias de clientes que
mejoren la retencién para mantener su base de clientes y sus ingresos creciendo mas alla
de lo imaginable.
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