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Gestion de canales de

marketing digital

Llegar a donde tus clientes estan, en el
momento y lugar adecuado, a través de
una gestion estratégica de canales de
marketing digital, es el camino hacia el
éxito en el mundo digital.

Brian Halligan, CEO de HubSpot.

En la era digital, el comercio electrénico se ha
convertido en una forma popular de realizar
transacciones comerciales. Cada vez mas
consumidores recurren a la compra en linea
para adquirir productos y servicios; en este
contexto, la gestion de canales de marketing
digital juega un papel crucial en la promocion,
venta, y distribucién de productos o servicios
en el comercio electrénico. El uso de nuevas
tecnologias ha revolucionado la forma en que
los negocios gestionan sus canales de
marketing digital, ofreciendo oportunidades y
desafios Unicos.

La gestion de marketing digital estd en cons-
tante evolucién y se nutre de nuevas tecnolo-
gias que ofrecen oportunidades y desafios.
Algunas de las nuevas tecnologias que estan
impactando la gestién de marketing digital
son:

e Inteligencia Artificial (IA): La IA se estd
utilizando en el marketing digital para me-
jorar la personalizacion de contenido, la
automatizacion de campanfas, la segmen-
tacion de audiencia, y la optimizacién de la
experiencia del cliente. Temerle a la inteli-
gencia artificial nos alejara del camino de la
competitividad.

Automatizacion de marketing: Las herra-
mientas de automatizacion de marketing
permiten gestionar de manera mas eficien-
te las campafas digitales, automatizando
tareas como la segmentacion de audiencia,
el envio de correos electrdénicos, la progra-
macién de publicaciones en redes sociales,
y el seguimiento del rendimiento de las
campanas.

Realidad aumentada (RA) y realidad
virtual (RV): Estas tecnologias estén
siendo utilizadas en el marketing digital
para crear experiencias inmersivas e inte-
ractivas, permitiendo a las marcas ofrecer
contenido interactivo, demostraciones de
productos, y experiencias de compra
virtualmente.

* Chatbots: Son programas de inteligencia
artificial que permiten interactuar con los
usuarios en tiempo real, brindando aten-
cion al cliente, asesoramiento de produc-
tos o servicios, automatizando procesos de
atencion al cliente en los sitios web y redes
sociales. Algunos son muy primitivos, pero
otros tienen una interaccion tan sofisticada
que contribuyen no solo a la eficiencia, sino
a fortalecer el contacto con el cliente.

* Analitica de datos y big data: La analitica
de datos y el uso del big data permiten
obtener informacion valiosa sobre el com-
portamiento del consumidor, las preferen-
cias de compra, el rendimiento de las cam-
paias, y la identificacion de oportunidades
de mejora en las estrategias de marketing.
Sobre esto profundizaremos mas adelante.

Es importante que los profesionales del
marketing estén al tanto de estas nuevas tec-
nologias y las integren en sus estrategias para
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mantenerse actualizados, y aprovechar asi las
oportunidades que se ofrecen en el panorama

digital, el cual esta en constante evolucion.

Las tecnologias emergentes estan trans-
formando la forma en que vivimos, traba-
jamos y hacemos negocios. Es esencial
adoptar y utilizar estas tecnologias de
manera estratégica para impulsar la com-
petitividad, la eficiencia y el progreso en la
sociedad y en los negocios.

Carlos Slim.

La gestion de canales de marketing digital se
refiere a la planificacion, implementacion, y
control de las estrategias de marketing digital
en los canales en linea, como redes sociales,
correo electrénico, blogs, sitios web, entre
otros. En el comercio electrénico, es esencial
tener una gestion eficaz de estos canales para
llegar a los consumidores potenciales, promo-
cionar productos o servicios, y convertirlos en
clientes.

Una parte fundamental de la gestion de cana-
les de marketing digital en el comercio elec-
tronico es la estrategia de contenido. El conte-
nido de calidad y relevante es la clave para
atraer a los consumidores potenciales, y man-
tener su interés. Esto implica la creacién y dis-
tribucion de contenido atractivo, informativo y
valioso a través de diferentes canales en linea.
Ademas, la optimizacién del contenido para
los motores de buisqueda (SEQO) es esencial
para asegurar que los productos o servicios
sean visibles en las busquedas en linea, y se
pueda aumentar la visibilidad y el trafico del
sitio web de comercio electronico.

Otro aspecto importante en la gestion de
canales de marketing digital en el comercio
electronico es la presencia en redes sociales.
Las redes sociales son una herramienta pode-
rosa para interactuar con los consumidores,
promocionar productos o servicios, y crear
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una comunidad en linea. La gestién adecuada
de las redes sociales implica la planificacion y
ejecucion de estrategias de contenido, la inte-
raccion con los seguidores, el monitoreo de la
reputacion en linea y la atencion al cliente.

La gestion de canales de marketing digital
también se ve influenciada por el uso de anali-
sis de datos y herramientas de seguimiento
del comportamiento del consumidor en linea,
permiten recopilar datos sobre el comporta-
miento de los consumidores en los canales
digitales, como el comportamiento de nave-
gacion, las preferencias de compra, el tiempo
de permanencia en el sitio web, entre otros,
esta informacién es valiosa para entender el
comportamiento del consumidor y optimizar
las estrategias de marketing digital. El analisis
de datos también puede ayudar a identificar
oportunidades de mejora y optimizacion de
los canales de marketing digital, lo que permite
una toma de decisiones mas informada y
basada en datos.

Conocer el comportamiento del consumidor y
sus variables es fundamental en la gestion del
marketing digital por varias razones:

1, Toma de decisiones informadas: Compren-
der el comportamiento del consumidor per-
mite a los especialistas en marketing digital
tomar decisiones informadas sobre qué estra-
tegias y téacticas implementar. Al entender
cémo los consumidores buscan informacion,
toman decisiones de compra, interactdan con
las marcas y realizan transacciones en linea,
los especialistas en marketing digital pueden
desarrollar estrategias mas efectivas y adaptar
sus mensajes para satisfacer las necesidades
y deseos de los consumidores.

2. Personalizacion de la experiencia del
cliente: El marketing digital permite una mayor
personalizacidn en la interaccién con los con-
sumidores. Conocer su comportamiento les
permite a los especialistas en marketing digital
personalizar la experiencia del cliente en linea,
ofreciendo contenido relevante y adaptado a
las preferencias y comportamientos de cada
consumidor. Esto ayuda a mejorar la satisfac-
cién del cliente, la retencién y la lealtad a la
marca.

Derechos de Autor Reservados. ENSENANZA E INVESTIGACION SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).

3. Optimizacion de los recursos de
marketing: Conocer el comportamiento del
consumidor permite a los especialistas en
marketing digital optimizar los recursos dispo-
nibles. Al entender las preferencias de los con-
sumidores, los canales de comunicacién que
utilizan con mayor frecuencia y los momentos
en que son mas receptivos a los mensajes de
marketing, los especialistas en marketing
digital pueden asignar de manera eficiente los
recursos, como el presupuesto de publicidad
y el tiempo, para maximizar el impacto de sus
estrategias de marketing digital.

4. Identificacion de oportunidades de mer-
cado: Comprender el comportamiento del
consumidor puede ayudar a identificar opor-
tunidades de mercado. Al analizar las prefe-
rencias y necesidades de los consumidores,
los especialistas en marketing digital pueden
identificar brechas en el mercado y desarrollar
estrategias para satisfacer esas necesidades
no satisfechas; esto puede ayudar a ganar
ventaja competitiva, y capturar nuevas opor-
tunidades de negocio.

5. Evaluacion del rendimiento del marketing
digital: EI| comportamiento del consumidor
también es un factor clave en la evaluacién del
rendimiento del marketing digital. Al analizar
como los consumidores responden a las
estrategias de marketing implementadas, se
pueden realizar ajustes y mejoras en tiempo
real para optimizar los resultados. Ademas, el
seguimiento del comportamiento del consu-
midor permite medir la efectividad de las
campanfas de marketing digital, y realizar anali-
sis de retorno de inversion (ROI) para evaluar
la eficacia de las estrategias implementadas.

El conocimiento del comportamiento del con-
sumidor y sus variables, es esencial en la ges-
tion del marketing digital, ya que permite
tomar decisiones informadas, personalizar la
experiencia del cliente, optimizar los recursos
de marketing, identificar oportunidades de
mercado y, evaluar el rendimiento de las estra-
tegias implementadas. Esto ayuda a los espe-
cialistas en marketing digital a desarrollar
estrategias mas efectivas y a obtener mejores




resultados en el entorno digital altamente
competitivo.

La gestion de canales de marketing digital en
el comercio electrénico también implica la
integracion de diferentes canales en linea,
como el sitio web de comercio electrénico, las
redes sociales, el correo electrdnico, y otros
canales de comunicacion en linea. La integra-
cion de estos canales permite una experiencia
de usuario coherente y omnicanal, lo que faci-
lita la navegacion del consumidor a través de
diferentes puntos de contacto y mejora la
experiencia de compra en general.

No olvidemos el tema de la omnicanalidad,
que es un enfoque estratégico en el campo del
marketing y la gestion del cliente que busca
proporcionar una experiencia de compra
coherente y fluida, a través de multiples cana-
les de venta y comunicacién. Se refiere a la
integracion y sincronizacién de todos los
canales disponibles para una marca o empre-
sa, incluyendo canales en linea y offline, con el
objetivo de ofrecer una experiencia de cliente
unificada y consistente, en un enfoque omni-
canal, los diferentes canales de venta'y comu-
nicacion, como tiendas fisicas, tiendas en
linea, redes sociales, aplicaciones moviles,
llamadas telefénicas, entre otros, estan inter-
conectados y se complementan entre si. Los
clientes pueden interactuar con la marca a
través de varios canales segln sus preferen-
cias y necesidades, y esperan una experiencia
integrada y coherente en todos ellos.

El concepto de omnicanalidad busca superar
el enfoque multicanal, donde los diferentes
canales operan de manera aislada y no estéan
integrados, lo que puede resultar en una expe-
riencia fragmentada y confusa para los clien-
tes. En cambio, la omnicanalidad busca pro-
porcionar una experiencia de cliente fluida, sin
importar el canal que elijan para interactuar
con la marca.

Algunos ejemplos de como se puede imple-
mentar la omnicanalidad incluyen la posibili-
dad de comprar en linea y recoger en la tienda
fisica, la continuidad del carrito de compra a
través de diferentes dispositivos, la integra-
cion de programas de fidelidad en linea y
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offline, y la consistencia en la imagen de
marca, y en los mensajes de marketing en
todos los canales.

La omnicanalidad es importante en el
marketing y la gestion del cliente, porque los
consumidores actuales esperan una experien-
cia de compra fluida y conveniente a través de
multiples canales; proporcionar una experien-
cia omnicanal puede mejorar la satisfaccion
del cliente, la retencion, la lealtad a la marca vy,
en dltima instancia, el rendimiento empresa-
rial, ademas, la omnicanalidad permite a las
empresas recopilar datos valiosos sobre el
comportamiento y las preferencias del consu-
midor en diferentes canales, lo que puede
ayudar a informar decisiones estratégicas, y
mejorar la efectividad de las estrategias de
marketing.

La gestion de canales de marketing digital en
el comercio electréonico implica la gestion de la
logistica y la cadena de suministro. Esto impli-
ca la gestion de inventario, la gestion de pedi-
dos, la gestion de envios y la gestion de devo-
luciones. El uso de tecnologias como la auto-
matizacion de la cadena de suministro, la
trazabilidad y la gestion de inventario en
tiempo real, son clave para asegurar una
entrega rapida, y eficiente de los productos o

Serviclios vendalidos en linea.

La gestion de canales de marketing digital en
el comercio electronico implica la planifica-
cion, implementacién y control de las estrate-
gias de marketing digital en los canales en
linea, como redes sociales, correo electroénico,
blogs, sitios web, entre otros; el uso de nuevas
tecnologias, ha revolucionado la forma en que
se gestionan estos canales, ofreciendo opor-
tunidades y desafios Unicos, sumando la inte-
gracion de diferentes canales en linea y la ges-
tion de la logistica, y la cadena de suministro
son aspectos clave en la gestidén eficaz de
canales de marketing digital en el comercio
electrénico.

Una vez revisado esto, ¢como administrarias
de forma efectiva los canales de marketing de
una organizacion?
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