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Vistazo general

Zylker Textiles es una tienda de ropa con sede en Sevilla, Andalucia. También
vende por Internet ropa de distintas marcas inspiradas en la comodidad y el
estilo. En los Ultimos seis meses, la empresa ha notado que la tendencia de

sus ventas iba a la baja. Tras muchas deliberaciones, el equipo de Zylker se dio
cuenta de que su bajo volumen de ventas se debia a que no prestaban toda la
atencion necesaria a los requisitos de sus clientes y, por tanto, no comprendian

sus necesidades.

¢Como resolver este problema?

La empresa puede crear Buyer Personas para sus clientes con el fin de comprender

mejor sus requisitos y asegurarse asi de que satisfacen sus necesidades.

He aqui un ejemplo de Buyer Persona que pueden crear para resolver el problema:

) ) ) Zoho
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Cristina
Jimenez

L e T e
s ..__\ -

Perfil: | | Género:

J
| Altay delgada l Mujer

| Ocupacién: l\ | Poblacién:

] | Recepcionista | Sevilla

Motivaciones:

; Necesidades:
Le cuesta encontrar vestidos

que se ajusten a su fisico. Necesita un vestido
Ha tenido que recurrirala para uneventoy

confeccién a medida. espera no tener
que sacrificar el

estilo mientras
busca opciones.

Comportamiento de compra:

Comproé una camisa el ano
pasado a Zylker Textiles y dio
urTa valoracion positiva por la Bl ke
misma.
Le encantaron
algunos de los
vestidos que sus
amigas compraron en

Frustraciones:
Zylker y espera que la

No es capaz de encontrar el
vestido perfecto que encaje
en su fisico.

empresa pueda tener
lo que esta buscando.



Si has pasado tiempo con profesionales del marketing, es posible que hayas oido
de vez en cuando el término «Buyer Persona». Intentemos entender qué significa

realmente.

Un Buyer Persona es un modelo semi-ficticio de tu cliente medio que detalla los
datos demograficos y psicograficos de tus compradores ideales. Aunque se crea
a través de tu imaginacion como vendedor -aunque basada en la observacion-,
tendras que reunir todos los datos antes de crear un Buyer Persona. Al hacerlo,
podras construir y mantener una relacion soélida con tus clientes, lo que

aumentara tus posibilidades de mantenerlos contentos.

En este articulo, profundizaremos en los siguientes temas:

¢Qué significa el término «Buyer Persona»?
¢Por qué es importante en un negocio?

¢Como se construye un Buyer Persona?

®e © e e

¢Qué papel juega Zoho CRM en la creacion de un Buyer Persona?

. . . Zoho
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¢Que es un Buyer
Persona?

Empecemos por entender qué significa realmente este término. Un Persona es el
aspecto del caracter de alguien que se presenta a los demas o es percibido por
ellos. Si deseas establecer tu marca como vendedor, es importante comprender
quién es tu publico objetivo. Por lo tanto, es esencial que definas un Persona
para tus compradores, ya que es una de las mejores formas de comprenderlos y

entender sus comportamientos de compra.
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¢Como surge este
concepto?

En un articulo titulado “A Closer Look at Personas: What They Are And How They
Work”, el autor Shlomo Goltz ofrece una vision completa de como es un Buyer
Personay como se origino el concepto. Afirma que los Buyer Personas fueron
desarrollados de manera informal por Alan Cooper a principios de la década de
1980 para empatizar e interiorizar la mentalidad de las personas que acabarian

utilizando el software que estaba disefiando.

En cierto modo, este concepto es similar a un estereotipo en el sentido de que un
Buyer Persona consiste en un conjunto de caracteristicas compartidas a partir
de las cuales se pueden formar generalizaciones sobre el comportamiento y los
intereses de los compradores de la vida real que coinciden en cierta medida con

€Sa persona.

Los Buyer Personas ponen
cara al usuario: una imagen
memorable, atractivay
procesable que sirve como
objetivo de diseno. Transmiten

informacion sobre los usuarios
a tu equipo de producto
Alan Cooper de una manera que otros
CreadordeVisualBasic  grtefactos no pueden.

) ) ) Zoho
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Aunque un Buyer Personaje sea ficticio, es importante recordar que se basa

en hechos reales. En un contexto empresarial, es una descripcion detallada

de alguien que representa a su publico objetivo. Sin embargo, es importante
tener en cuenta que, aungue tanto los Buyer Personas como el publico objetivo
son herramientas de marketing que te ayudan a delimitar y determinar a quién

quieres vender, son bastante diferentes entre si.

Representa un subconjunto mayor Es mas especifico que el publico

de la poblacion general objetivo; contiene detalles
completos (atributos fisicos,
demograficos y psicograficos) de
quién es tu comprador

Define quién es tu empresa y a quién Define quiénes son tus clientes

quieres vender ideales y qué necesitas saber sobre
ellos para construir una relacion
solida con ellos

Una empresa puede tener un publico Una empresa puede tener varios
objetivo Buyer Persona

Un Buyer Persona se forma a partir de una investigacion exhaustiva sobre
tu publico actual o deseado. No sera util si no representa con exactitud a las

personas reales que compran tu producto.

. . . Zoho
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La clave esta en entender al
cliente a un nivel mas profundo.
Por ejemplo, entendemos

que algunos de los clientes
quieren joyas con valor

sentimental y unicas para ellos,
asi gue creamos opciones
Raphi Mahgereft  P€rsonalizadas. Todas nuestras
CEO, Allurez opciones se basan en las
necesidades del cliente.

Un Buyer Persona bien disefiado revela como compran los compradores y como

se puede llegar a ese comprador si se dispone de la informacion pertinente.
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Tipos de Buyer Persona

Hay dos tipos de Buyer Persona:

O] Personaje positivo del comprador

Este tipo también se denomina simplemente Buyer Persona. Un
Buyer Persona positivo es la representacion de tu cliente ideal; es lo
que te imaginas que es tu comprador: su caracter, sus atributos, sus

intereses y sus motivaciones.

02 Personaje comprador negativo

Es lo contrario del Buyer Persona positivo. En otras palabras, es la
representacion de quién no esperas que sea tu comprador ideal.
Aunque no es necesario crear un Buyer Persona negativo, hacerlo
puede ayudar a evitar que las empresas malgasten recursos valiosos
y a perfeccionar su estrategia de marketing existente para que se

adapte a su publico objetivo.
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Hasta ahora, hemos visto que un Buyer Persona es un anélisis detallado de las

personas que podrian comprarnos. Aungue este concepto suena bastante

similar al de perfil del cliente, es importante sefalar que son bastante diferentes.

Examinemos las diferencias:

Parametros

Buyer persona

Perfil de cliente

Definicion

¢En qué se basa?

¢Quién lo
gestiona?

¢Como se define?

Analisis detallado de las
personas que tal vez te compren

Una representacion ficticia de tu
cliente ideal

Equipos de marketing

Cargo
Antecedentes
Motivaciones
Objetivos

Descripcioén del tipo de clientes/

empresas al que deberias
vender

Descripcion precisa de tu

cliente (tamano de la empresa,

industria, presupuesto, etc.)

Ventas
Atencion al Cliente

Tamano empresa
Presupuesto
Localizacién

Factores demograficos

Una vez establecido el concepto de Buyer Persona, veamos el papel que

desempena en una empresa.
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El rol del Buyer Persona en
un negocio

Tener un Buyer Persona bien construido es vital para el éxito de un producto.
Ofrece informacion sobre lo que motiva a tus clientes ideales, te ayuda a
comprender mejor las necesidades y deseos de tus clientes y a identificar las
necesidades comunes de los usuarios y ponerlas de relieve. Estos conocimientos,
a su vez, te ayudan a conseguir mejores indices de captacion y retencion de
clientes al mejorar tu capacidad para satisfacer los deseos de tus clientes. Un
Buyer Persona bien definido también puede ayudarte a asegurarse de que estas
reuniendo clientes potenciales de mayor calidad y a garantizar la coherencia

entre los departamentos.

Mientras que las empresas tienden a considerar a los clientes como meros datos,
los Buyer Persona te ayudan a ver el lado humano de los clientes. De hecho, con
un Buyer Persona claro, puedes entender y relacionarte mejor con el publico al

que quieres dirigir tus productos y servicios.

Un Buyer Persona hace
explicitas las suposiciones
y los conocimientos sobre

los usuarios, creando un

lenguaje comun con el que
Alan Cooper hablar de los usuarios de
Creador de Visual Basic . e .

forma significativa.

. . . Zoho
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Ademas, los estudios demuestran que el uso de Buyer
Personas para dirigirse a grupos de clientes aumenta
las tasas de apertura en un 16%.

Mas informacion »

Los profesionales del marketing
deben comprender como los
mercados llenos de compradores
navegan por la decision de
compra en la que quieren influir
para convertirse en un recurso

util y de confianza durante todo
el proceso de decision. Los
profesionales del marketing
deben saber escuchar si quieren
Persona Institute ser comunicadores eficaces.

Adele Revella
CEO de Buyer

Con un mundo que cambia constantemente a un ritmo vertiginoso, ahora vendes
a personas a las que nunca antes habia vendido, y la forma en que los clientes
conectan con tu empresa también estd cambiando, lo que puede afectar a tu
capacidad para mantener conversaciones con ellos. Sin embargo, un Buyer

Persona te ayudara a conectar mejor con tus clientes.
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. Como construir un
Buyer Persona?

El Buyer Persona que crees debe basarse en experiencias pasadas con clientes o
en datos basados en estudios de mercado.

Para crear un Buyer Persona, necesitas un estudio de mercado adecuado, datos
reales sobre tus clientes actuales y algunas suposiciones fundamentadas. Es
crucial que obtengas suficientes datos antes de intentar crear un Persona. ¢Y
como se recopilan los datos? A través de entrevistas, observaciones, encuestas,
etc. Especifica el grupo de caracteristicas en torno a las cuales decides crear tu
Persona, con datos demograficos como la edad. Sé lo bastante creativo como
para crear personajes creibles y realistas. Ademas, necesitas una buena cantidad

de detalles objetivos para poder crear uno. Tienes que conseguir lo siguiente:

) Entrevistar/observar a suficientes clientes actuales.

@ Encuentra patrones en las respuestas y acciones de los entrevistados y

utilizalos para agrupar a personas similares.
@ Creaarquetipos de esos grupos basandote en los patrones encontrados.
@® Comparte esos modelos con otros equipos.

@ Recopiladatos de los usuarios del producto: patrones de comportamiento,
actitudes, objetivos, habilidades, antecedentes, objeciones.

@ Dividetoda lainformacion recopilada en segmentos.

@ Desarrolla una narrativa para cada Persona.

. . . Zoho
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@ Defineelrango de edad, el sexo, la ocupacion, el nombre y la ubicacion
de tu Buyer Persona, que puedes generar a partir de los datos de tus
compradores anteriores.

@ Trazalainformacion psicografica de tu Buyer Persona basandote en tu
investigacion, el tipo de producto que vendes y cuanta informacion tiene tu
empresa sobre cada uno de tus contactos o compradores actuales.

A veces, los profesionales del
marketing cometen el error
de recopilar informacion
sobre los compradores que
en realidad no les ayuda

a ofrecer contenidos o
campanas mas eficaces. Si te
limitas a encontrar la imagen
de archivo adecuada de tu
ﬁfg'e Revella Persona, te estas centrando
e B i en las cosas equivocadas.

Necesitas una buena cantidad de datos objetivos para poder crear un Buyer
Persona: informacion bien documentada, datos recopilados sobre compradores

anteriores y detalles imaginativos para rellenar las pequeias lagunas.

La importancia de los Buyer Persona en los negocios 13 @
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Observemos un ejemplo para comprenderlo mejor

Hemos leido antes que Zylker Textiles, una tienda de ropa con sede en Sevilla;

también vende por Internet, centrado en las nuevas generaciones y vende una

gama de ropa inspirada en la comodidad y el estilo y renueva sus colecciones

cada ano.

Consideremos ahora que su equipo de marketing crea un perfil de cliente en

funcioén del cual renueva sus colecciones. Primero hay que tener en cuenta lo que

se debey lo que no se debe hacer:

Qué hacer y qué no hacer
al crear un Buyer Persona

Utiliza tus recursos para obtener una mejor
percepcion de tus clientes. Investiga

Dale a tu Persona un nombre para hacerlo
mas real (si es posible, que sea unisex)

Identifica tus Personas ideales

Crea una historia para tus Personas

y trdelos a la vida. Esto puede incluir
aspectos como el comportamiento de
compra, motivaciones, objetivos, etc.

Entrevista a clientes reales, ya que es
importante conocer a las personas que ya
te compran

La importancia de los Buyer Persona en los negocios
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Realiza una investigacion muy vaga

Sé impreciso al crear tus Buyer Persona

Limita el nUmero de Personas que creas

Crea muchos Personas. Lo que dificultara
que te centres en los importantes

Basa tu Buyer persona en ideas
preconcebidas

S
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Asegurate que los otros equipos de tu Ignora detalles importantes o deja fuera

empresa reconocen los Buyer Persona del perfil aspectos importantes de tu Buyer
Persona.

Actualiza constantemente los perfiles Comparte tu Buyer Persona solo con un
departamento

Pasos a seguir

1. Investigacion:

Para crear un Persona, el equipo debe empezar por recopilar informacion fiable
sobre tus clientes, sin la cual sera dificil tener ideas sobre cémo mejorar tus

productos y servicios.

Esto incluye lo siguiente:
@ Realizar entrevistas con los clientes
@ Hablar conlos empleados que interactlan directamente con los clientes

@ Utilizar lainformacion que ya se tiene a mano, como los patrones de compra

de los clientes o los productos de su interés
@ Hacer suposiciones

@ Utilizar analitica web

. . . Zoho
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2. Segmenta tus clientes:

Dado que Zylker Textiles es una tienda de ropa, tiene una gama de prendas y no
puede utilizar un solo Persona para representar a toda su clientela, es importante
que segmenten a sus clientes en funcion de caracteristicas, objetivos,
necesidades y comportamientos similares. Deben tener en cuenta los siguientes

parametros:

@ Tipode prendas
@ Geografia

@ Demografia

@ Grupodeedad
@ Ticket medio

@ Patronesdecompra

3.Descripcion:

A continuacion, el equipo de Zylker resume todos los detalles importantes que ha
recopilado sobre su Persona, teniendo en cuenta también la necesidad de definir
claramente los objetivos de sus clientes. Esto les ayudara a ver como se alinean
sus objetivos con los de sus clientes. El equipo se centra en las motivacionesy los
puntos débiles de sus clientes, ya que ayuda a arrojar luz sobre lo que se puede

hacer para ganarse sus corazones.

A continuacién se muestra otro ejemplo de personaje creado por el equipo de

Zylker Textiles.

) ) ) Zoho
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Danie
Avyala

;{...1"-
I Género:

L\..__ Mujer

b el

Ocupacion:

Disenadora de
interiores por el dia.
Porlanoche, DJ

Motivaciones:

@

Alterna dos trabajos que
implican interactuar con
diversos clientes. Busca una
Unica tienda -una tienda
online de confianza- que
pueda satisfacer la mayoria
de sus necesidades de ropa: ()
formal y de fiesta.

la

| Poblacion:
|
/| Madrid

~ -
|
|

Alta con amplios
hombros y caderas

Necesidades:

Necesita algunos trajes de
pantalon y faldas para sus
visitas a clientes, y algunos
vestidos, tops y faldas para
sus noches en los clubes de
la ciudad donde ejerce de DJ.

El estilo es muy importante
paraellay espera que
Zylker Textiles pueda
proporcionarle ese estilo
que desea.



Comportamiento
de compra:

Suele hacer una compra
grande por internet cada
pocos meses. Aun no ha
comprado en Zylker Textiles

¢Por qué Zylker?:

Frustraciones:

No ha encontrado ni una
sola tienda online que tenga
una gran seleccion tanto de
ropa formal como de fiesta.
Ademas, también ha tenido
malas experiencias en el
pasado.

Daniela ha estado buscando desesperadamente una tienda online

que satisfaga todas sus necesidades de compra. En cuanto oyo

hablar de Zylker Textiles (a través de una amiga), empezo a investigar,

antes de ponerse en contacto con la empresa. Le encanto que

los productos estan enfocados a la generacion Millennial y que

prometan no sélo estilo, sino también comodidad.



Ahora que ya sabemos qué son los Buyer Personas, su importancia en una

empresa y los requisitos para crear uno, veamos como conectar los Buyer

Personasy sus recorridos a tu CRM.

Buyer Personas y Zoho CRM

Analicemos como Zylker Textiles utiliza Zoho CRM para satisfacer sus

necesidades.

1. Informes de clientes y analisis/cuadros de mando

IAl intentar comprender mejor las necesidades de sus clientes, el equipo de

ventas de Zylker Textiles quiere llevar un registro de las preferencias de los

clientes que se encuentran en el grupo de edad de 21a 30 afos. Sin embargo,

recopilar tantos datos de forma manual puede resultar inviable.

Con Zoho CRM, pueden crear un informe utilizando el filtro de “grupo de edad”

para identificar esta informacion.

Filters v

FIRST NAME LAST NAME
Daniel Parker
Patty Garcia

Matt Davis

Amon Johnson
Anita Brown

TOTAL RECORDS IN THIS PAGE: 5 RECORDS

La importancia de los Buyer Persona en los negocios

SEX
Male
Female
Male
Male

Female

19

AGE GROUP.

21-30

21-30

21-30

21-30

21-30

STAGE
Virginia
Alaska
Florida
New Jersey

Oregon

<® Hide Details

DEAL NAME

Men'’s olive green trench coat
Purple Dressberry puff sleeve
Men’s solid black joggers
Floral shirt - red

Women black solid waist bag

)
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El equipo también quiere crear un informe visual de estos datos para facilitar la

identificacion de las necesidades de los clientes.

R

%o,

Brands preferred by women (Age: 21 - 30)

P TN

Mini Boden

(714%) \

Design House

(714%) \

Girlfriend Collective

(714%)
Patagonia
(714%)
Everlane, Levi's
Dressberry T &Zara
(714%) (64.29%)

Zoh
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2. Segmentacion

Hemos establecido que la empresa renueva sus colecciones cada ano. Sin
embargo, uno de los mayores desafios a los que se enfrenta es obtener una vision
general de las actividades de sus clientes, sin la cual resulta dificil identificar
facilmente a posibles clientes recurrentes. La empresa espera poder segmentar
su base de datos de clientes y crear perfiles de comprador (Buyer Personas) para

vender mejor y trabajar en la fidelizacion de sus clientes.

Con la funcion de segmentacion de Zoho CRM, la empresa realiza un seguimiento
de las caracteristicas de sus compradores y las utiliza para construir un modelo
de datos. Esto les permite visualizar graficamente el recorrido del compradory

seguirlo en tiempo real a medida que avanza hacia la conversion en cliente.

El equipo de Zylker Textiles segmenta a los clientes en categorias basadas en sus

valores de recencia, frecuencia y valor monetario (RFM).

Create Segmentation

Segmentation Name ‘ Zylker Garments

Segmentation Module ‘ Contacts v

O AllRecords Based On Criteria

This rule will be executed for all Contacts.

AND
Contribution Module ‘ Deals v

O AllRecords Based On Criteria

This rule will be executed for all Deals.
Linking Field ‘ Contact Name -

RFM Fields Entry

Recency Field ‘ Closing Date -

Frequency Field @ By count By field

Monetary Field Amount v

La importancia de los Buyer Persona en los negocios 21 @
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Zylker Garments
Published

Segmented On
Contacts

Linking Field
Contact Name

Frequency Field
Count of Deals

Segment Labels
7

Contributed By
Deals

Recency Field
Closing Date

Monetary Field
Amount

Asignan puntuaciones para cada categoria del valor RFMYy, al hacerlo, pueden

segmentar a los clientes dentro de su base de datos. Una vez implementado en

la cuenta de CRM, el equipo de Zylker Textiles puede identificar a los clientes

campeones, los clientes leales y aquellos que requieren atencion, lo que les

ayudara a comprender mejor a sus clientes y a fidelizarlos con éxito.

Y All Contacts ~

Total Records 4 - Filter By Segment Score Clear

Filter Contacts by
Q Search

Segment Score
Recency
Frequency

=~ 3

Monetary

~ System Defined Filters
Touched Records
Untouched Records
Record Action
Related Records Action
Latest Email Status
Activities
Notes
Deals
Deal Amount
Deal Stage
Deal Owner

Deal Closing Date

m S

Contact Name Al ~

@ EEK Kris Marrier

s Sage Wieser
I EFEK Mitsue Tollner

Josephine Darakjy

= v Create Contact ' Actions ¥
10 Records per page ¥ 1-4
Contact Owner Recency Frequency Monetary
vignesh 3 3 1
vignesh 2 3 2
vignesh 3 3
vignesh 1 3 3

Contactos filtrados por puntuacion de segmento especificando un valor de frecuencia.

La importancia de los Buyer Persona en los negocios
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“ v All Contacts ~

Total Records 1 - Filter By Segment Score Clear

Filter Contacts by @] Conta... Al~
\\\ Q Search 0 MEEK Sage Wieser
Segment Score
Recency
=~ |[2

Frequency

=~ |[3
Monetary
=~ |2

~ System Defined Filters

["] Touched Records

Untouched Records

Record Action

Related Records Action

Latest Email Status

Activities

Notes

Deals

Deal Amount

Save filter Cancel

A Create Contact Actions ~

10Recordsperpage + = 1-1 < >

Phone Contact Owner Re 2=

sage-wieser@truhlar.uk 555-555-5555 &, vignesh 2

Contactos filtrados por puntuacion de segmento especificando valores de recencia,

frecuencia y valor monetario

<« 1 Sage Wieser - Truhlar And Truhlar

Related List ( Overview Timeline

Notes

Attachments
Deals 1 Segmentation
Open Activities 1

Loyal customer Sep 14,2022 1
Closed Activities

Segment Label Recency @ Frequency @

Invited Meetings
Products
Notes
Cases
Quotes
Sales Orders
Purchase Orders
Emails Attachments
Invoices
Campaigns
Social
Reporting Contacts

Deals
Add Related List

La pagina de detalles de un registro.

La importancia de los Buyer Persona en los negocios

Last Update : 11:42 AM

View History

Recent Last ~

Attach ~ |

L

New Deal | 3
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Beneficios de segmentar a tus clientes

@ Puedes medir el ciclo de vida de tus clientes.
@ Obtienes una mejor comprension de tus clientes y sus preferencias.

@ Consigues una vista general de tus clientes para poder crear estrategias

basadas en sus datos.
@ Puedesdeterminar qué clientes necesitan mayor atencion.

@ Alcanzas una comprension completa de las areas que necesitan

crecimiento.

@ Puedesasignar los recursos adecuadamente y aumentar las

oportunidades de ventas adicionales y ventas cruzadas.

3. Recomendaciones de Zia

Otro desafio crucial al que se enfrenta la empresa es intentar obtener una
comprension completa de lo que sus clientes necesitan, para asi poder adaptar
sus ofertas en consecuencia. El equipo espera mantenerse al tanto del historial
completo de transacciones de cada cliente a través de todos los canales y
encontrar el equilibrio adecuado sin comprometer la productividad de ventas.
Aspiran a poder identificar facilmente los productos que podrian despertar el

interés de sus clientes y, de ese modo, vender mejor.
Con la ayuda de Zia Recommendation en Zoho CRM, los representantes de

ventas reciben sugerencias sobre los productos que probablemente interesen a

sus clientes.

. . . Zoho
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Contact Owner

Email

Phone

Residing country

Overview

Contact Owner

Email

Phone

Residing country

Timeline

Melinda Mayers

mmayers_277@gmail.com

L (760)874-5110

USA

Timeline

Melinda Mayers

mmayers_277@gmail.com

L (760)874-5110

USA

Send Email Convert

Recommendation

Relationship
‘Women's Long Quilted Jacket

Women'’s Long Quilted Jacket...
Lastbuy Fur Winter Toque..

Know more

Reference contacts g $ 5 ® Q

Recommendation

Relationship

Women'’s Long Quilted Jacket
Women's Long Quilted Jacket.
Last buy Fur Winter Toque..

Know more

Social @ .~ y
Reference contacts oy ﬁ [} (]

Realestae

Lead r Peter Kent

Lead Name &) similarity score 40

Related List Name 4

12345

Related List Name 7

Related List Name 3

Zoho Show Time

¥ Firstdeal 1June 2021
(© Prior deal with the similar product 10 times.

Why is this contact similar?
Billing date is last month
Billing location is Los Angeles

Age is between 25 to 40 years

Edit

Edit

Related List Name 2

Con base en las interacciones anteriores del comercial con los clientes, Zia - el
asistente de ventas impulsado por Inteligencia Artificial de Zoho - identifica
oportunidades potenciales de ventas adicionales y sugiere recomendaciones
a nivel de registro. Esto reduce la necesidad de revisar manualmente grandes
volumenes de datos para identificar oportunidades de venta y ayuda a los
vendedores a ganarse la confianza de los clientes al permitirles vender con un
contexto claro y realista.

& CRM
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Beneficios de usar Zia Recommendation

@ Ziaanaliza el patron de comportamiento de tus clientes y sugiere productos

relevantes.

@ Teayudaaentender el patron de compra de los clientes existentes para

sugerir productos adicionales que pueden comprar.

@ Puedes monitorear la actividad de busqueda de clientes potenciales, sus
intereses, detalles de compra y requerimientos para comprender mejor a

los clientes.
@ Ziarecomienda productos que serdn mas relevantes para los clientes.

@ Ayudaareducir el tiempoy el dinero invertidos en campafas de nutricion

de clientes potenciales mediante el envio de contenido personalizado.

: . . Zoho
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4. Survey

Para renovar sus productos cada ano, el equipo de Zylker Textiles necesita
crear un nuevo perfil de comprador con el fin de comprender mejor los

requerimientos de sus clientes y adaptar sus ofertas en consecuencia.

Con laayuda de la integraciéon de Zoho CRM con Zoho Survey, el equipo puede
crear una encuesta que envia a sus clientes, cuyos comentarios se capturan

automaticamente en el CRM de la empresa.

Zylker Garments - Buyer Data

What age group do you fall under?
1520
20-30

30 above

State

- Select --- ~

Gender
Male
Female

Other (Please Specify)

Describe yourself

Tell us about your shopping behavior

How did you hear about us?
Advertisements
Word of mouth
Referral
Social Media

Other (Please specify)
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5. Campanas

El equipo de Zylker Textiles lleva a cabo una campana de email para su nueva
coleccion de otoio. Sin embargo, se enfrenta al desafio de asociar a los clientes
con las campanas mas adecuadas y de entender qué tan exitosa fue cada

campana.

Por ello, con la ayuda de Zoho CRM, pueden asociar a los clientes con una o mas
campanas y definir los indicadores de éxito para cada campana individual. Al
hacerlo, el equipo puede determinar qué cambios son necesarios para obtener

los mejores resultados para su negocio.

Zylker Ad Campaign

& Add Tags
: (- 5 R =
4 Related List [‘\ Overview ) Timeline
Notes
Child Campaigns Campaign Owner Marina Anna Mayers
Open Activities Type Google AdWords
Attachments
Status
Closed Activities
Actual Cost 3200.00
Leads
Deals
Contacts 7
Add Related List 0

7 200 % 4,850.00 z0.00

View Stats

Links

Add Link

Una campana de Google Ads

) ) . Zoho
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Contacts

Contact Name

Stan Peter

Dylan Tyler

Stefani Kramer

Isabel Shaw

Sky Krmaer

Dominic Rees

Shruti Suresh

Email
stanpeter43@gmail.com
dytyler@gmail.com
stefkramer83@gmail.com
isabel.s.shaw@gmail.com
sky.kramer74@yahoo.com
dominic.rees@gmail.com

shruti.suresh@gmail.com

Contactos asociados a la campafa

6. Social Media

Zylker Textiles recibe multiples mensajes y publicaciones sobre sus productos

en su pagina de Facebook y su cuenta de X (Twitter). Sin embargo, en lugar de

Add Contacts H Import Contacts

Mobile

415-509-1794 «

509-790-1983

9046883928 «.

76859302600

9085648260 .

9675987655 .

9087643599

Member Status

Planned

Planned

Planned

Planned

Planned

Planned

Planned

v 5B

revisar constantemente las redes sociales para entender mejor las necesidades

de sus clientes, el equipo quiere una vista mas detallada de toda la actividad de

sus clientes en redes sociales desde una sola plataforma.

Con la funcion Social de Zoho CRM, hacer un seguimiento de las necesidades
de sus clientes se vuelve sencillo. El equipo ahora puede ver todas las

publicaciones, comentarios y mensajes de los clientes en el mdédulo Social de

Zoho CRM.

La importancia de los Buyer Persona en los negocios
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\ Conversations Messages View: All ¥
s Stephen Pope posted on Zylker Garments 1 month ago
| tried calling and couldn't reach customer service. Please help me with my order. My ticket ID: 76543832Zylker
Garments
50 (Do
’ Nathaniel Caleb posted on Zylker Garments July 26

Request for more options for men.

50 (Do

Victoria Anderson tweeted on Zylker Garments May 15

a Most comfortable clothes! No compromise on style either :)

50 (Do
? Sakthi Priya Moorthy-Rajee tweeted on Zylker Garments March 29
OL” | iked the customer service. Especially Betty from the store was very helpful @Zylker Garments
@50 (Do
® Joanne Andrews tweeted on Zylker Garments Jan 14

CP Loved the summer collection. However, | wish there was more variety for the fall collection @Zylker Garments

Las publicaciones de Facebook y X (Twitter) pueden verse desde Zoho CRM

) ) ) Zoho
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Conclusion

Ya seas una pequena empresa o una en pleno crecimiento, tu cliente siempre sera
un factor motivador en todas tus estrategias de marketing. Al crear perfiles clave
de Buyer Persona, podras asegurar una mayor efectividad en tus esfuerzos de

retencion de clientes.

Ademas, crear perfiles de Buyer Persona es, en si, una practica reveladora;
comprender y determinar quiénes se benefician de las soluciones y productos
que ofrece tu marca es esencial para hacer crecer tu negocio y mantener a tus

clientes.
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Ejercicio

¢Qué es un Buyer Persona?

a) Un test de personalidad para cada persona en tu empresa
b) Un modelo semi-ficticio de tu cliente ideal

c) Un cliente real

d) Una solucién magica para ventas

¢Quién desarrollé el concepto de Buyer Persona?
a) Shlomo Goltz

b) Raphi Mahgereft

c) Alan Cooper

d) Adele Revella

Un Buyer Persona es lo mismo que el publico objetivo
a) Verdadero

b) Falso

Zoho
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¢Cuales son los dos tipos de Buyer Persona que existen?
a) Buyer Persona Positivo y Buyer Persona Negativo

b) Buyer Persona Bueno y Buyer Persona Malo

Es importante entrevistar a clientes reales cuando creas un Buyer
Persona

a) Verdadero

b) Falso

¢Como puede ser util la funcion Zia Recommendations de Zoho
CRM para una empresa?

a) Sugiere a los clientes productos que les pueden interesar

b) Sugiere a los equipos comerciales los productos que les pueden interesar a los

clientes

Crea un Buyer Persona a partir del siguiente caso:

Ricardo Mora, un vloguero de viajes de 25 afnos, compro recientemente un
teléfono en Zylker Mobiles. Le gusta grabar vlogs sobre sus viajes y, para
garantizar la calidad del contenido, renueva su teléfono cada ano. Prefiere evitar
comprar en tiendas que no ofrecen un buen servicio. Al fin y al cabo, su objetivo

es asegurarse de que le sale a cuenta.

Zoh
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