</ Mailjet
s oe vesrioscion

Habitos de uso del email en 2024

Conecta con tus consumidores mediante
experiencias relevantes en la bandeja de entrada
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INTRODUCCION

Esperado, personal y relevante

Dejemos algo claro desde el principio. Los informes sobre la muerte del email son muy exagerados. En todo
caso ocurre lo contrario, la bandeja de entrada se ha convertido en un lugar ain mas importante para conec-

tar alos consumidores con las marcas. Y tenemos los datos que lo demuestran.

En nuestro informe de 2021 sobre habitos de uso del email, entregamos una lista de opciones a un grupo de

consumidores y les pedimos que seleccionaran todos los canales desde los que preferian recibir mensajes

promocionales de las marcas. Hemos hecho lo mismo en 2023.

La preferencia por el email ha aumentado globalmente del 42,0 % en el 2021 al 75,4 % en la encuesta mas
reciente. En Espaiia este porcentaje es incluso mayor, un 77,1 %. En cambio, la preferencia por los men-
sajes de texto apenas ha variado desde 2021 y las redes sociales han caido en picado. En 2021, el 50,8 % de
los consumidores a nivel global dijo que preferia recibir noticias de las marcas a través de las redes sociales,

pero solo el 15,8 % opinaba lo mismo en nuestra Ultima encuesta.

¢Como prefieren los consumidores recibir noticias de las marcas?

42,0 %

T 75,4%

Email

Mensajes de texto/ 20,0 %

SMS I 192%

50,8 %
Redes sociales

e 158 %
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https://www.mailjet.com/es/recursos/estudio/habitos-uso-email-2021/
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Esta claro que el email marketing ha venido para quedarse. La comunicacion por email forma parte de una
experiencia de usuario fiable y atractiva. [ a bandeja de entrada es un lugar donde los consumidores descu-
bren ofertas, se mantienen al dia de las Ultimas novedades y resuelven problemas. Pero eso no quiere decir

que el email marketing sea facil.

Las bandejas de entrada estan abarrotadas de ofertas y notificaciones mientras que un flujo infinito de otras
distracciones digitales compiten por llamar la atencion de los consumidores. A raiz de esto, muchos negocios
tienen dificultades para conseguir que el canal del email les funcione. Si quieres lograr un gran rendimiento
de la inversién (ROI) del email, es imprescindible que entiendas cudles son las mejores préacticas, las decisio-

nes estratégicas y las tecnologias que conducen al éxito.

El autor de éxito y miembro del salén de la fama del marketing directo, Seth Godin, sento las bases para el
uso éticoy efectivo del email en su libro Permission Marketing publicado en 1999. En aquel momento, internet
estaba transformando la forma en la que los negocios se comunicaban con las personas. La idea del “opt in”
todavia era algo nuevo. Para explicar el cambio de paradigma del marketing basado en el permiso, Godin lo

comparo con las citas.

‘Convierte a los extrafios en amigos y a los amigos en
clientes para toda la vida. Muchas de las normas de las
citas son validas aqui, asi como muchas de las ventajas”.

Seth Godin, autor de Permission Marketing

Casi 25 afios después, la bandeja de entrada ha evolucionado hasta convertirse en el que probablemente
sea el punto de conexidon mas importante con los clientes. El email se encuentra en el centro de todo: abarca
desde conversaciones personales y promociones a gran escala hasta mensajes transaccionales que man-

tienen a los clientes informados y a las empresas funcionando correctamente.


https://www.mailjet.com/es/recursos/estudio/habitos-uso-email-2021/
https://seths.blog/2011/01/the-first-four-chapters-of-permission-marketing/
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A diferencia del marketing masivo tradicional, que interrumpe las vidas de las personas, Godin dice que el

marketing basado en el permiso es esperado, personal y relevante.

+ Una campaiia de emails esperada es una campafa que el destinatario aguarda y acoge favorable-
mente, porque se ha inscrito para recibirla.
+ Una campaiia de emails personal hace que el suscriptor sienta que el email se cred especialmente

para él, que es algo mas que solo un nombre en una lista.

- Una campaia de emails relevante incluye contenidos que aportan valor a la vida diaria del suscriptor,

ya que le ofrece mensajes y promociones interesantes.

Hay una infinidad de buenas practicas para sacarle el maximo rendimiento a tu programa de email. ; Pero qué

opinan los consumidores? ; Qué es para ellos una experiencia optima en la bandeja de entrada?

En Sinch Mailjet, hemos encuestado a mas de 2000 personas en Espafia, Francia, Reino Unido, Alemania
y Estados Unidos para obtener algunas respuestas. Utiliza lo que hemos descubierto en este informe para
potenciar tu programa de email con informacion estratégica sobre los comportamientos, preferencias y
expectativas de los consumidores. Y nunca pierdas de vista la idea de que la estrategia de email marketing

mas eficaz es aquella que es esperada, personal y relevante.
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PARTE 1

Por qué es esencial el email marketing

Empecemos echando un vistazo a qué canales de comunicacion prefieren los consumidores a la hora de reci-
bir noticias de las marcas. No solo ha aumentado la preferencia por el email desde nuestra Ultima encuesta,

sino que este canal es con diferencia el mas popular para recibir mensajes promocionales.

Les pedimos a los encuestados que identificaran en qué canales preferian recibir promociones de las marcas.
Podian seleccionar todos los canales que se ajustaran a sus preferencias. Tanto a nivel global como en
Espafia, mas de tres cuartas partes de los encuestados eligieron el email para los mensajes promociona-
les de las marcas, y ninguin otro canal supero el 20 %. La preferencia del 75,4 % hacia el email es 33 puntos

porcentuales superior que cuando hicimos esta misma pregunta a los consumidores globales en 2021.

¢En qué canales prefieres recibir mensajes promocionales de las marcas?

(Los encuestados seleccionaron todas las opciones pertinentes)

Bandeja de entrada de emails  [IEEEE—— 754 %

Mensajes de texto 19,2%
Redes sociales 15,8 %
Notificaciones en la aplicacion 12,4 %
Correo postal 122 %
Apps de mensajeria para méviles 121 %
Teléfono/Contestador automatico 4,2 %
0% 10% 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70%
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Podriamos profundizar en las razones por las que los consumidores prefieren los emails para recibir promo-
ciones. Y también podriamos argumentar los motivos de este cambio de preferencias. Pero para no alargar-

nos, estas son tres explicaciones simples para la popularidad continuada del email:

1. Elemail es un canal donde los consumidores ya esperan recibir mensajes promocionales.

2. La practicidad de la bandeja de entrada moderna hace que a los consumidores les resulte facil mante-

ner una buena organizacion.

3. Los emails no requieren atencion inmediata. Los consumidores pueden interaccionar con ellos cuando

quieran.

Por supuesto, las marcas envian mas que solo mensajes promocionales a los consumidores. Las comuni-

caciones transaccionales, por ejemplo, son una parte integral de la experiencia del usuario. Gracias a estos

mensajes se confirman pedidos, se realiza un seguimiento de los envios, se ayuda a restablecer contrasefas,

se envian notificaciones importantes y mucho mas.

Cuando les pedimos a los encuestados que seleccionaran los canales en los que preferian recibir comunica-
ciones transaccionales, el email volvio a quedar en primer lugar. A nivel global, el 74 % de los consumidores

de nuestra encuesta escogié el email como medio para recibir mensajes transaccionales de las marcas.

¢En qué canales prefieres recibir mensajes transaccionales de las marcas?

(Los encuestados seleccionaron todas las opciones pertinentes)

Bandeja de entrada de emails  [IE——— 74,0%

Mensajes de texto 27,8 %
Notificaciones en la aplicacion 152 %
Aplicaciones de mensajeria movil 17%
(Messenger, WhatsApp, Instagram, etc.) e
Correo postal 8,5%
Teléfono/Contestador automatico 4,2 %
0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70%

Tanto en Espafia como a nivel global, merece la pena destacar que, en comparacién con los mensajes pro-
mocionales, un mayor porcentaje de consumidores selecciond los mensajes de texto (27, 8%) como canal
preferido para recibir mensajes transaccionales. Recibir este tipo de comunicacion a través de SMS se esta
convirtiendo rapidamente en una parte habitual de la experiencia del usuario, aunque parece que los usua-
rios espafioles (con solo un 16,6 % de votos) se muestran todavia mas reticentes a este canal de comunica-

cion que sus homologos estadounidenses.
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https://www.mailjet.com/blog/deliverability/deliverability-benefits-and-risks-of-transactional-email/
https://www.mailjet.com/blog/deliverability/deliverability-benefits-and-risks-of-transactional-email/
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Hay razones de peso para que los consumidores opten por las comunicaciones por SMS y email. La empresa

Braze ha descubierto que la combinacion de emails y SMS puede multiplicar por 6,6 la cantidad de com-

pras por usuario y aumentar en un 46 % el nimero de compradores habituales. Si quieres ver algin ejem-
plo de empresas que han implementado con éxito los SMS y mejorado la experiencia del usuario, echa un vis-

tazo alos casos de éxito de Sinch.

‘Hay tantos ejemplos y casos de uso sobre como los
mensajes de texto (o SMS) pueden impulsar enormemente
la interaccion a lo largo de todo el recorrido del cliente si
los implementas en tu estrategia de comunicacion”.

Kate Gerwe, Vicepresidenta de Marketing para Norteamérica en Sinch

Por qué es importante el email marketing en el movil

Gracias a los smartphones, nuestras bandejas de entrada, mensajes de texto, mensajes de redes sociales 'y
otras aplicaciones viajan con nosotros a dondequiera que vayamos. No importa de qué canal de comunica-
cién provengan, las notificaciones del teléfono movil suelen avisar a los consumidores de que han recibido

un nuevo mensaje. Y el email no es la excepcion.

Puede que cuando te imagines a alguien abriendo un email, pienses en una persona que esta sentada delante
de un ordenador, pero ese no es el caso para la mayoria de la gente. EI 71,5 % de los consumidores globales

de nuestra encuesta dijeron que donde mas suelen revisar sus emails es en un dispositivo movil.


https://www.braze.com/resources/articles/better-together-unify-your-sms-and-email-strategy-to-drive-results
https://www.braze.com/resources/articles/better-together-unify-your-sms-and-email-strategy-to-drive-results
https://www.sinch.com/insights/customer-stories/
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¢En qué tipo de dispositivo compruebas y lees tus correos mas a menudo?

Tableta/iPad

38% Reloj inteligente

02%
Ordenador (app de escritorio)

78 %

Ordenador (navegador web)
16,7 %

Teléfono movil
71,5%

El 16,7 % de los encuestados revisa sus emails principalmente en un ordenador a través de un navegador
web, y otro 7,8 % utiliza una aplicacién de escritorio. Sin embargo, incluso aunque combinemos estas dos

cifras, solo obtenemos un 24,5 % de consumidores que leen sus emails en un ordenador.

Asi que la conclusion es clara: si quieres que tus suscriptores interactien con tus campaiias de email mar-

keting, mas vale que les ofrezcas disefios de email responsive adaptados para méviles.

El uso generalizado de los teléfonos moviles no es ningun secreto; pero, a pesar de eso, a muchos de los equi-
pos que se dedican al email les sigue costando desarrollar disefios adaptativos. El informe Estado del email

marketing en 2023 de Sinch Mailjet reveld que uno de los tres mayores retos para mas del 36 % de los remi-

tentes es el disefio de email responsive.

Como un porcentaje tan grande de aperturas se realiza desde dispositivos moviles, mas profesionales del

marketing deberian adoptar un enfoque maovil para la creacion de emails. Esto puede suponer un cambio

de mentalidad para algunos equipos, pero aumentara la interaccion por email. Cuando los suscriptores no
pueden leer o hacer clic en los emails porque estos no estan optimizados para maviles, la interaccion sera
mas baja. Segun la desarrolladora de emails Megan Boshuyzen, el sistema de disefio de los emails deberia

basarse en la experiencia movil.


https://www.mailjet.com/es/recursos/estudio/estado-email-marketing-2023/
https://www.mailjet.com/es/recursos/estudio/estado-email-marketing-2023/
https://www.emailonacid.com/blog/article/email-development/mobile-first-emails/
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“Intenta replantearte tus plantillas de email pensando en el
principio y el final. O dicho con otras palabras, ;como deberia
verse una plantilla de email en las pantallas mas pequenas y
mas grandes? En lugar de romperte la cabeza para conseguir
que todos los elementos de un disefo para ordenador
quepan en un movil, piensa como puedes hacer para que un
email responsive se expanda en pantallas mas grandes”.

Megan Boshuyzen, desarrolladora de emails sénior, Sinch Mailjet

@ Como crear mejores emails para moviles

Una manera eficaz de asegurarte de que tus campafas se ven perfectas en los dispositivos moviles es uti-

lizar las plantillas email responsive de Sinch Mailjet. Pero si prefieres disefiar tu propia experiencia de email

adaptada para moviles, aqui tienes algunos consejos rapidos:

1. Utiliza una disposicion en una tnica columna para la mayoria de los emails responsive.
2. Escoge un tamaiio de fuente de al menos 16 pixeles para facilitar la lectura en el movil.

3. Incluye una gran cantidad de espacio en blanco en el disefio y parrafos cortos para facilitar la lectura

en pantallas mas pequefas.

4. Escribe lineas de asunto mas cortas para evitar que aparezcan cortadas en los moviles. Lo ideal es que

tengan entre 40y 60 caracteres.


https://www.mailjet.com/es/soluciones/casos-de-uso/plantillas-para-newsletters/
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5. Crea objetivos para pulsar (botones) de al menos 44 x 44 pixeles, que es el tamafio medio de la yema

del dedo de un adulto.

Pero conocer cuales son los canales y dispositivos en los que la gente prefiere recibir noticias de las marcas
solo es el principio. En nuestra siguiente seccion, analizaremos los habitos que tienen los consumidores en

su dia a diay, por supuesto, a la hora de leer sus emails.

GUIA

Crear emails responsive

Obtén mas informacion sobre como optimizar
tus campafias de email y tus newsletters para los
dispositivos moviles de tus suscriptores.

En Sinch Mailjet, te explicamos las mejores
practicas para disefiar emails responsive

con consejos para todo el equipo.



https://www.mailjet.com/es/recursos/ebooks-y-guias/email-marketing-responsive/
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Un diaenlavidadela
bandeja de entrada

Revisar el email personal es una tarea que la mayoria de los consumidores ha integrado en su rutina diaria.

Veamos como utilizan sus bandejas de entrada los consumidores de nuestra encuesta en un dia normal.

Cuentas de email personales

Es bastante habitual que los consumidores tengan varias cuentas de correo electronico. Nuestra encuesta
revelo que el 71,5 % de los consumidores globales tiene mas de una direccién de email. Y [o mas comun

es tener dos, como es el caso del 43,6 % de los encuestados.

¢Cuantas direcciones de email personales tienes?

Cinco o mas
57 %
Cuatro
4,6 %
Una
Tres 28,5%
17,6 %
Dos
43,6 %

Los motivos para tener mas de una direccion de email pueden ser muy diversos. Puede que algunos consu-
midores hayan abandonado sus cuentas antiguas si estas estaban plagadas de correo no deseado. Quizas
una cuenta fue hackeada, y ya no se fian de usarla. O tal vez hayan abierto una cuenta nueva con un provee-

dor de servicios de email diferente, pero nunca eliminaron su cuenta anterior.
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Otra razon habitual para tener mas de una direccion de email es querer reducir la saturacion de la bandeja de
entrada, que suele deberse a los emails promocionales. Por eso algunas personas utilizan una cuenta dife-

rente para suscribirse a los emails de marketing.

Nuestra encuesta revel6 que, a nivel global, el 28 % de los consumidores utiliza una direccion de email
diferente para recibir emails promocionales de las marcas. Sin embargo, dentro de ese grupo de consumi-
dores, el 58,4 % revisa todos los dias esa cuenta que ha destinado a las promociones y otro 28,1 % la revisa

semanalmente.

Proveedores de servicios de email y aplicaciones

Globalmente, a la hora de escoger un proveedor de servicios de email, los consumidores lo tienen claro: el
ganador indiscutible es Gmail. Ahi es donde tiene una cuenta mas del 72 % de los encuestados. Segui-
damente se encuentra Outlook, con mas de un tercio, y Yahoo Mail con un 20 %. Esta preferencia por Gmail
estaincluso mas acentuada en Espafia, donde un 87,4 % de los encuestados declararon tener una cuenta,
junto con un 54,6 % en el caso de Outlook, mientras que Yahoo Mail se queda en un timido 12,3 %. No es
un dato que sorprenda porque tradicionalmente en Espafia, a diferencia de otros paises, han existido menos
opciones locales en cuanto a proveedores de email (como por ejemplo Terra, que cerrd hace afios), lo que ha

supuesto una adopcion generalizada de Gmail y Outlook.

Unicamente el 7,4 % de los consumidores de nuestra encuesta a nivel global (un 5,4 % en el caso particular
de Espania) dijeron que utilizan Apple Mail. Esta cifra puede parecer baja si has visto otras estadisticas del
sector del email sobre clientes de email populares. Pero ten en cuenta que Apple Mail solo es un cliente, no
un proveedor de servicios de email. Se utiliza para recopilar todos los emails de diferentes cuentas para que
los usuarios puedan leerlos desde un unico lugar en sus iPhones y otros dispositivos de Apple. El iPhone tam-
bién suele ser menos popular en paises europeos, como Espafia, donde los consumidores tienden a utilizar

mas teléfonos Android.
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¢Qué proveedores de servicios de email o aplicaciones utilizas para recibir emails?

(Los encuestados seleccionaron todas las opciones pertinentes)

Gmail I 72,1 %

Outlook (Hotmail, MSN) 33,7 %
Yahoo Mail 20,3 %
Apple Mail 7,4%
Otra opcion 6,7 %
GMX 5,6 %
Web.de 53%
AOL 48%
Orange 4,6 %
Samsung Email 22%
SFR 22%
0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70%

Hay mas de 1800 millones de usuarios de Gmail en todo el mundo, asi que no hay duda de que constitui-

ran una parte importante de tu lista. Yahoo Mail también se encuentra entre los tres primeros proveedores

de buzones de email. De ahi que sea tan importante cumplir las nuevas directrices para los remitentes que

Gmail y Yahoo estan implementando en 2024. Al ser tan populares con los consumidores de todo el mundo,

es imprescindible que priorices la llegada a la bandeja de entrada con Gmail y Yahoo.

Aunque también es importante recordar que muchos de los otros servicios que enumeramos antes repre-
sentan a proveedores de servicios de email mas pequefios y regionales que pueden ser muy populares en
los lugares donde haces negocios. Seguir las nuevas directrices te ayudara a lograr unas tasas de entregabi-

lidad e interaccion mas sdlidas.


https://techjury.net/blog/gmail-statistics/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/novedades-bandejas-entrada-gmail-yahoo-2024/
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Rutinas de revision de emails

LLos habitos de revision del email personal son bastante diferentes a los del email del trabajo. ;Los consu-
midores destinan ciertos momentos del dia a leer sus emails? ;O estan dispuestos a revisar su bandeja de
entrada personal en cualquier momento? Parece que muchas personas dejan que sus moviles les digan

cuando es el momento de comprobar su email.

Nuestra encuesta revel6 que el 28,5 % de los encuestados revisa su email cada vez que recibe una noti-
ficacion sobre un nuevo mensaje. Otro 29 % revisa su email personal mas de cinco veces al dia, y el 27,4 %

visita su bandeja de entrada al menos dos veces al dia.

¢Con qué frecuencia revisas tu email personal?

Cuando recibo una notificacion [N 28,5%
Mis de 5veces aldia [ 29,0%
Entre2y5vecesaldia [ 274%
Unavezaldia [ 11,4%
Unpardevecesalasemana [l 23%
Unavezalasemana | 0,3%
Unavezalmes | 02%

Solo si estoy esperando un email | 1,0%

0% 10 % 20 % 30 %

Menos del 4 % de los consumidores globales de nuestra encuesta dijo que revisa su email personal menos de
una vez al dia. Esto no resulta sorprendente. Pero destaca la importancia que tiene el email en la vida diaria

de la mayoria de los consumidores.

Ten en cuenta que hay mas de 4250 millones de usuarios de email activos cada dia. Eso es mas del doble de

la cantidad de usuarios activos que tiene Facebook al dia.

Pero lo que es alin mas util para una estrategia de email marketing es saber cuando revisan los consumidores
su correo electronico. Si sabes en qué momento del dia es mas probable que los contactos de tu lista miren

sus emails, puedes programar el envio de tus campafias de forma adecuada.

En nuestra encuesta, les pedimos a los encuestados que seleccionaran los diferentes momentos del dia en
los que suelen acceder a sus bandejas de entrada. Aunque todas las opciones tuvieron algo de actividad,

algunos momentos del dia destacaron mas.
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Si bien menos de una cuarta parte de los consumidores a nivel global declaré que revisaba sus emails justo
después de levantarse, el 55,2 % de los encuestados dijo que miraba su correo en algiin momento de la
maiiana. La probabilidad de revisar el email personal se reduce un poco hacia la hora de comer (33,9 % de los

consumidores) y antes de ir a dormir (20,1 %).

En Espafia, el hecho de irnos mas tarde a la cama se nota: un porcentaje mayor de los encuestados (un
27,4 %) consulta sus emails antes de ir a dormir. Por otra parte, el porcentaje de consumidores que los con-
sulta recién levantados, a la hora de comer o a la hora de cenar es inferior, mds cercano al 20 %. No nos gusta

tanto mirar nuestros correos mientras estamos comiendo, vaya.

¢En qué parte/s del dia sueles consultar tu cuenta de email personal?

55,2 %
50 %
44,5 %
42,6 %
40%
339%
30%
24,5%
20,1 %
20%
10%
0%
Cuando Por la Alrededor Por la Alrededor Antes de ir
me despierto mafana de lahora tarde de lahora a dormir
de comer de cenar

Las ultimas horas de la tarde y de la noche también parecen ser momentos habituales en los que los consu-
midores revisan su email personal. Puede que esto ocurra cuando algunos consumidores estan concluyendo

su jornada laboral o tienen tiempo en casa para dedicar a sus asuntos personales.

Saber como encaja el email en la vida cotidiana de tus suscriptores te ayudara a aumentar la interaccién.
Lo ideal es que tus campafias se encuentren cerca de la parte superior de la bandeja de entrada cuando los
consumidores accedan a ella. También es mas probable que hagan clic y actien en los emails cuando tienen

tiempo para hacerlo.

Cada lista de suscriptores se comporta de manera diferente. Asi que examina las analiticas de tus emails y
busca patrones. Puedes probar a enviar emails en dias y horas diferentes y monitorizar su rendimiento. Los

usuarios de Sinch Mailjet tienen acceso al Panel de estadisticas donde pueden ver a qué hora se abrieron

sus emails.

s ')


https://www.mailjet.com/es/productos/email-marketing/herramientas-seguimiento/
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Si tus consumidores viven en diferentes zonas horarias, los tiempos de envio no seran los mismos para
todos. Para optimizar tus horas de envio, considera segmentar tu lista por zonas geograficas y progra-

mar el lanzamiento de tus campaiias para aumentar las tasas de aperturas.

Percepcion sobre el volumen de emails personales

Un reto aun mayor que acertar el momento oportuno es conseguir destacar entre todos los demas mensa-
jes que llegan a las bandejas de entrada de los consumidores. Asi que, ;a qué se enfrentan exactamente los

profesionales del email marketing?

Les pedimos a los encuestados que nos dieran una estimacion de cuantos emails reciben en un dia normal.
Si bien estos resultados no son exactos, porque no son objetivos, siindican la cantidad de mensajes que los

consumidores creen que llegan a sus bandejas de entrada cada dia.

[Los resultados globales muestran que el 35,5 % de los consumidores cree que recibe entre 11y 20 emails
en un dia normal. Otro 26,6 % afirma que puede recibir hasta 50 emails al dia. En Espafia existe una clara per-
cepcion de que recibimos menos correos que la media global. Solo un 25,2 % cree recibir mas de 20 emails
al dia, mientras que la mayoria (un 42,3 %) creen recibir entre 11y 20. Lo cierto es que esto es una buena noti-
cia para todos los profesionales del email marketing en Espafia. Los consumidores tienen mas tiempo para

dedicar por email, por lo que es mas probable que vean nuestras campafias en sus bandejas de entrada.

Aproximadamente, ; cuantos emails crees que recibes

en tu bandeja de entrada personal cada dia?

40 %

353%
0% 27,0% 26,6 %
20%
10% 84%
. —
0% [ |
0-10 11-20 21-50 51-100 Mas de 100

Estos resultados se parecen mucho a los volumenes de email percibidos de nuestra ultima encuesta de
2021. Ha habido un ligero aumento de alrededor del 4 % entre los consumidores que afirman recibir hasta 50
emails al dia, mientras que aquellos que dicen recibir entre 0 y 10 se han reducido mas o menos en la misma

cantidad.
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¢ Es posible que algunos consumidores reciban ain mas emails de los que creen? Porque, ;quién se va a
poner a contarlos? Lo que los profesionales del email marketing realmente quieren saber es silos destinata-

rios abriran o ignoraran sus campafias.

Nuestra encuesta revel6 que a nivel global casi la mitad de los consumidores (49,2 %) abre solo unos
pocos emails de las marcas en un dia normal. Unicamente el 6,3 % de los consumidores dijo que abre todos
los correos que recibe de las marcas. Y un mayor nimero de consumidores (8.0%) asegura que no abre

ninguno.

¢Cuantos emails (que solo sean de marcas) abres al dia?

49,2 %
50 %
40%
30%
23,6 %
20%
129 %
10 % 80% 6,3%
. 1 [
Ninguno Solo unos Como la mitad La mayoria Todos
pocos

Si la mayoria de los consumidores abre menos de la mitad de los emails promocionales que recibe al dia,
entonces muchas campafias pasan inadvertidas. Esto pone de relieve la importancia de destacar en la ban-
deja de entrada: un desafio constante para todos los profesionales del email marketing. La atencién de los

consumidores esta muy solicitada.

Como conseguir que mas consumidores interactien

Casi todos los profesionales del email marketing se esfuerzan para escribir lineas de asunto atractivas. Pero
echa un vistazo a tu bandeja de entrada, apostamos lo que quieras a que muchas de esas lineas se parecen.
No hay ningtn atajo para conseguir una mayor interaccion por email. L os remitentes tienen que seguir

insistiendo y dar lo mejor de si mismos.
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Esto significa que tus emails tienen que ser esperados, personales y relevantes:

©

Los emails esperados pueden ser newsletters programadas con una frecuencia periodica o pro-

mociones de las que los clientes y suscriptores estén pendientes. Si tus emails no aparecen, ¢la
gente te contactaria para preguntar por qué? Cuando los consumidores aguardan tus correos, no

tienes que llamar su atencion. Porque ya la tienes.

Los emails personales son aquellos que tienen en cuenta las vidas e intereses individuales de los
destinatarios. ¢ Estas entregando tus emails en el momento adecuado del dia? ;Estas recomen-

dando productos y contenidos que les van a gustar? Una experiencia de email personalizada es

mucho mas que dirigirte al destinatario por su nombre en la linea de asunto. Utiliza los datos de

los consumidores para disefiar una experiencia mas personal en la bandeja de entrada.

Los emails relevantes entregan el contenido adecuado a la persona adecuada cuando ella lo

espera o necesita. ;Das la bienvenida a tus nuevos suscriptores con una secuencia de emails que

los introduce a tu marca? Si envias contenidos Utiles, ¢salvarias el dia sin vender nada? ; Utilizas
el email para mantener informados a tus clientes con informacion transaccional? Los emails rele-

vantes resaltan en las bandejas de entrada saturadas porque no forman parte del barullo.

WEBINARIO (EN INGLES)

Apunta alto con tu estrategia de emailing

Descubre como hacer mas estratégico tu programa
de email con este webinario bajo demanda del
equipo de Sinch Mailjet. Recibe asesoramiento

sobre segmentacion y tests A/B e incluso sobre

como puede ayudarte la inteligencia artificial (1A).

Ver ahora


https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/crear-estrategia-de-newsletter/
https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/email-marketing-personalizado/
https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/ejemplos-email-de-bienvenida/
https://www.mailjet.com/blog/company/advanced-email-marketing-strategies/
https://
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PARTE 3

El ciclo de la interaccion por email

Al'igual que en una historia, la experiencia de los usuarios de tu email marketing tiene un principio, un desa-
rrollo y un final. Descubren tu marca, se inscriben para recibir tus comunicaciones por email, con suerte inte-

ractuan con el contenido que les envias y, en algin momento, puede que se den de baja. Fin.

Por supuesto, para los profesionales del email marketing, un final de “fueron felices y comieron perdices"
implicaria que los consumidores siguieran suscritos e interactuaran durante mucho tiempo. No siempre
puede ocurrir eso, pero cuando disefias un programa de email teniendo en cuenta las necesidades, expecta-

tivas e intereses de tus clientes, tienes muchas mas probabilidades de que tu relacion con ellos sea duradera.

Preguntamos a consumidores de Espafia, Francia, Reino Unido, Alemania y Estados Unidos cuales son los
motivos que los empujan a suscribirse, abrir emails e interactuar con el contenido. También analizamos las
razones por las que los consumidores deciden darse de baja. Utiliza estos resultados para definir y mejorar

tu estrategia de email marketing.

Conseguir que los consumidores se suscriban

Nadie puede interactuar con tus emails si no esta dentro de tu lista. Pero si afiades los datos de contacto de
personas que nunca han aceptado recibir tus correos, lo Unico que conseguiras es que bajen rapidamente

las métricas de interaccion con tus emails. Por lo tanto, tienes que persuadir a la gente para que se suscriba

por su cuenta. Y no es solo cuestion de un buen marketing; es que en el caso de la Union Europea y muchos

paises de Latinoamérica es asi por ley.


https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/significado-estadisticas-email/
https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/rgpd-lopd-proteccion-de-datos/
ttps://www.mailjet.com/es/blog/emailing/proteccion-datos-latinoamerica/
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Entonces, ;por que se suscribe la mayoria de los consumidores? Nuestra encuesta revel6 que casi uno de
cada tres se suscribe para enterarse regularmente de cuando hay ofertas especiales, y otro 23,6 % lo hace
para descuentos puntuales. Silos sumamos, vemos que mas de la mitad de los consumidores se suscribe
porque le interesan las ofertas y los descuentos. Sin embargo, hay algunas diferencias entre estas dos moti-

vaciones a la hora de suscribirse.

¢Cual es la razon principal por la que te das de alta para recibir emails de las marcas?

Para recibir ofertas especiales regularmente _ 32,7 %

Para obtener un descuento tnico 23,6 %
Para conocer las ultimas novedades 15,0 %
Para recibir recordatorios importantes 139%
Para obtener recomendaciones personalizadas 8,4%
Para recibir articulos, videos y otros contenidos nuevos 49 %
Otra opcion 1,4%
0% 10% 20% 30%

Una persona que se suscribe para recibir ofertas regularmente espera ver ofertas y hacer compras de forma
constante. En cambio, los consumidores que se suscriben para recibir un descuento puntual es probable que
interactien mucho menos. Puede que incluso decidan darse de baja después de recibir su descuento y rea-

lizar la compra.

Aunqgue las otras opciones de esta pregunta de la encuesta tuvieron una menor relevancia a la hora de moti-
var a los consumidores a suscribirse, pueden resultar esenciales para la interaccion continua por email. Las
campanas que incluyen novedades de productos, recomendaciones personalizadas y contenido relevante

ofrecen puntos de contacto atractivos para el consumidor entre compra y compra.

Las marcas pueden conseguir ventas cruzadas y adicionales gracias al email marketing. También puedes
utilizar el email para dar a conocer formas de sacarle el maximo partido a una compra con emails de bienve-
nida. Puedes mantener la relacion con tus clientes con contenidos Utiles e interesantes entregados a traves
del email. Y si combinas los datos propios con el comportamiento de los consumidores, podras entender

mejor como hacer recomendaciones personalizadas.


https://www.mailjet.com/blog/email-best-practices/how-to-deliver-the-best-customer-onboarding-email/
https://www.mailjet.com/blog/email-best-practices/how-to-deliver-the-best-customer-onboarding-email/
https://www.mailjet.com/es/blog/marketing/zero-party-data/
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Aumentar las tasas de apertura de los emails

Para conseguir que tus destinatarios abran tus emails, ;solo necesitas escribir lineas de asunto atractivas?
Quizas no. También hay otras cuestiones clave como la reputacion de tu marcay la expectativa de lo que hay

dentro del mensaje.

Pedimos a los participantes en la encuesta que calificaran varios factores que intervienen en la decision de
abrir un email. Y la razdn que consideraron mas importante fue reconocer la marca o el remitente en su ban-
deja de entrada. Casi dos tercios de los consumidores dijeron que este reconocimiento era muy importante.
Si combinamos las respuestas, el 94,5 % afirmé que reconocer el remitente o la marca era al menos algo

importante a la hora de decidir abrir un email.

Cuando decides si abrir un email, ;qué importancia tiene

reconocer el nombre del destinatario o la marca?
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LLa gente abre las campafias de email de las marcas que conocen y en las que confian. Y lo que ocurre dentro
y fuera de la bandeja de entrada puede generar confianza o dafiarla. Ademas, hay agentes malintencionados

que se hacen pasar por marcas conocidas para engafar a los consumidores. La suplantacién de email (o

email spoofing) es un tipo de phishing que los proveedores de servicios de email tratan de detener.


https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/email-spoofing/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/email-spoofing/
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Por esta razén, Gmail y Yahoo han establecido nuevas directrices que requieren la autenticacion de los

emails. La autenticacion ayuda a los proveedores de servicios de email a verificar la identidad de los remiten-
tes para que los correos de los suplantadores se bloqueen o se envien a la carpeta de correo no deseado. A
fin de cuentas, una autenticacion de emails eficaz protege tanto a tus suscriptores como a la reputacion de

tu marca.

Mas informacioén sobre la autenticacion de emails

La autenticacion de emails es un tema técnico que puede resultar complejo. Es posible que, para algunos
remitentes, su proveedor de servicios de envio de emails (ESP) ya haya implementado la autenticacion.
Pero sigue siendo importante entender como funcionan estos protocolos y saber como obtener ayuda para

establecerlos.
Aqui puedes obtener mas informacion sobre los tres protocolos exigidos:

« El'marco de directivas de remitente (SPF) es un registro de todas las fuentes que tienen autorizacion

para enviar emails en nombre del dominio de tu marca.

+ DomainKeys Identified Mail (DKIM) es un método de autenticacion en el que se utilizan dos claves y una

firma digital cifrada que confirma la identidad del remitente.

+ Laautenticacion, informes y conformidad de mensajes basada en dominios (DMARC) es una especifi-

cacion que vigila si superas las comprobaciones SPF y DKIM. Es una herramienta eficaz para comba-

tir la suplantacion de email.

En 2024, todos los remitentes tienen que utilizar al menos SPF y DKIM. Y los remitentes de envio masivo

de emails que trabajan con mayores volumenes, ademas de eso, también tienen que implementar DMARC.

Ademas, una vez que hayas configurado SPF, DKIM y DMARC, siempre puedes explorar la opcion de imple-

mentar BIMI, y proteger aun mas tu imagen de marca.

Otro factor que seria esperable que tuviera un impacto significativo en las tasas de aperturas es la personali-
zacion de la linea de asunto. ;Que los destinatarios vean su nombre en la linea de asunto aumenta las tasas
de aperturas? Segun los consumidores que respondieron a nuestra encuesta, puede que este sea el factor

menos importante.


https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/novedades-bandejas-entrada-gmail-yahoo-2024/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/registro-spf-email/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/configurar-dkim/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/implementar-dmarc/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/spf-dkim-dmarc-como-configurar/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/bimi-logo-email/
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Los resultados muestran que solo alrededor de una cuarta parte de los consumidores considera que es muy
importante ver sunombre en la linea de asunto, mientras que otro 35,4 % declara que es algo importante.
De entre todos los factores propuestos a los participantes en la encuesta, este es el que ha tenido el resul-

tado mas bajo.

Cuando decides si abrir un email, ;qué importancia tiene

que tu nombre aparezca en la linea de asunto?
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Casi el 40 % de los consumidores dijo que este factor era no muy importante o que no le importaba nada.
Esto no quiere decir necesariamente que debas dejar de lado las lineas de asunto personalizadas. Solo
sugiere que quizas sea buena idea comprobar qué impacto tienen en el rendimiento de tus campaiias

de email. ;/Los suscriptores de tu lista reaccionan positivamente al ver su nombre en las lineas de asunto?
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Con respecto a las estrategias de lineas de asunto eficaces, los consumidores indican que responderian de

manera mucho mas favorable si estas sugirieran qué van a encontrar dentro del email.

Por ejemplo, los resultados de la encuesta revelan que, para los consumidores, la promesa de una oferta es
un factor importante que influye en la decision de abrir o no una campaia de email. Casi la mitad de los
consumidores (49,5 %) declara que la alusién a una oferta o un descuento por tiempo limitado en la linea de
asunto es algo importante. Y otro 29,2 % considera que es un factor muy importante a la hora de decidir si

abrir los emails de las marcas.

Cuando decides si abrir un email, ;qué importancia tiene

una linea de asunto que promete una oferta o descuento por un tiempo limitado?
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Estos resultados coinciden con lo ya que averiguamos anteriormente: recibir ofertas y descuentos a través
del email es la motivacion mas comun para suscribirse. También merece la pena sefialar que esta pregunta
menciona especificamente "ofertas por un tiempo limitado’, ya que una estrategia de linea de asunto eficaz
es crear una sensacion de urgencia, siempre y cuando no abuses de ella. Porque los consumidores pueden
cansarse de leer continuamente expresiones como “Ultimo minuto” o “tiempo limitado” en sus bandejas de

entrada.

La expectativa de ver contenido personalizado dentro de una campaiia de email es un factor positivo para
mas del 80 % de los consumidores. Nuestra encuesta desvelo que, para el 50 % de los encuestados, el con-
tenido personalizado es algo importante a la hora de determinar qué correos abrir. Y para el 30 %, es muy

importante.
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Cuando decides si abrir un email, ;qué importancia tiene

que el contenido esté personalizado para tus intereses?
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nada

LLos datos de los consumidores, como las compras que han realizado anteriormente, el contenido que han
visto o por donde han navegado en la pagina web, pueden ayudar a los equipos de marketing avanzados a
crear campafias de email muy personalizadas. Sin embargo, puede que no tengas acceso a los datos que te

permitirian hiperpersonalizar el contenido de tus emails de esta forma.

Y aqui es donde entra la segmentacion de listas. Si segmentas a tus suscriptores en funcion de su demo-

grafia e intereses, puedes disefiar campafias de email relevantes para diferentes grupos de consumidores.

"Me encanta la segmentacion. La implemento siempre
que puedo y con tanto detalle como puedo. Gracias a élla,
he tenido un incremento enorme en la interaccion”.

Julia Ritter, responsable de email marketing sénior, Sinch Mailjet


https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/segmentacion-en-email-marketing/
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Convencer a los consumidores para que hagan clic

Mientras que la finalidad de algunos emails transaccionales solo es que los abran y los vean, muchas cam-
panas de email marketing tienen un objetivo comun: conseguir que los consumidores hagan clic y acce-

dan a tu pagina web.

En Sinch Mailjet, les preguntamos a los consumidores cuando es mas probable que hagan clic en una cam-
pafia de email. Para esta pregunta, los encuestados podian seleccionar hasta tres opciones. Y una vez mas,

las ofertas atractivas y exclusivas parecen ser lo que mas les interesa.

Para el 45,7%, la razon principal para hacer clic en un email y acceder a una pagina web es reclamar una
oferta o utilizar un cupén de descuento. A esta razon le siguen la de saber mas sobre una oferta o un tema

(36,3 %) y la de ver los productos destacados en el email (28,2 %).

De las siguientes opciones, ;cuando es mas probable que hagas
clic en un email para visitar la pagina web de una marca?

(Los encuestados seleccionaron hasta tres opciones)

Para reclamar una oferta o utilizar un cupén de descuento [ 457 %
Para saber mas sobre una ofertaountema [ 36,3%
Para ver productos destacados [ 28.2%

Para comprobar notificaciones y actualizaciones de estado 22,4 %
Para ver contenido (articulos, videos, etc.) 21,1%
Para darme de baja 20,9 %
Para volver y completar una compra (articulos en el carrito) 20,0 %
Para cambiar mis preferencias de email 10,6 %
0% 10% 20% 30% 40%

Si el objetivo de tu campaiia es atraer trafico hacia tu pagina web, tiene que haber una pequeia curiosity
gap (es decir, una brecha de curiosidad) entre lo que quiere el consumidor y su bandeja de entrada. Y tu
email es el puente que permite cruzar esa brecha. La brecha puede ser de conocimiento, o una brecha entre
tener y no tener un producto especifico. La idea es que tus suscriptores piensen cosas como, ‘quiero eso’,

‘tengo que saber la respuesta” o “tengo que verlo por mi mismo”.
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“En mi opinion, el texto de la llamada a la accion es tan
importante como lo que escribes en las lineas de asunto
de los emails. Con uno consigues una apertura y con el
otro, el clic. La redaccion de los CTA es muy importante
porque lo que escribes en esos botones o decides
destacar en un texto con enlace podria ser el factor

que decida entre un clic y la eliminacion del email”.

Julia Ritter, responsable de email marketing sénior, Sinch Mailjet

Por qué se dan de baja los consumidores

A veces, las marcas y los consumidores se distancian. Hay situaciones en las que es totalmente normal que
los suscriptores decidan darse de baja de los emails. Sin embargo, también hay algunas cosas que los equi-
pos dedicados al email pueden hacer para evitar una “ruptura” prematura y conseguir mantener el interés de

los destinatarios.

Encabezando la lista de motivos por los que los consumidores se dan de baja a nivel global, se encuentra
recibir demasiados emails de una marca, con casi el 20 % de los votos. | 0s dos motivos siguientes son Ya
no me interesan las ofertas (17,9 %) y El contenido de los emails no es relevante para mi (17,3 %), que estan

mas relacionados con lo que se ofrece que con la frecuencia con la que se reciben los emails.

En el caso particular de Espafa las respuestas estan mas repartidas. De las seis respuestas que reciben mas

de un 10 % de votos:

Tres de ellas tienen que ver con el contenido: El contenido de los emails ya no es relevante para mi
(16,9 %), Ya no me interesan las ofertas (14,6 %) y El contenido de los emails y ofertas es repetitivo
(12,6 %).

Otras dos estan relacionadas con el volumen de emails recibidos: Demasiados mensajes en mi ban-

deja de entrada (14,9 %) y Demasiados mensajes de la marca (12 %).

La ultima, No recuerdo suscribirme (13,7 %), quizé apunte a que queda trabajo por hacer en coémo se

crean las listas de contactos por parte de los remitentes espafioles.


https://www.emailonacid.com/blog/article/email-marketing/creative-ctas/
https://www.emailonacid.com/blog/article/email-marketing/creative-ctas/
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¢Cual es el motivo mas comuin para que decidas darte

de baja de los emails de una marca?

Demasiados mensajes de la marca

Ya no me interesan las ofertas

El contenido de los emails no es relevante para mi
No recuerdo haberme suscrito

Demasiados mensajes en mi bandeja de entrada
El contenido de los emails y ofertas es repetitivo

Lineas de asunto molestas

Los emails no son profesionales
(errores tipograficos, mal disefio, etc.)

El contenido tiene problemas de accesibilidad
Los emails no se ven bien en mi teléfono mévil

Otra opcion

Hay que evitar abrumar a los suscriptores con demasiados mensajes. Pero ;,como pueden saber los profe-
sionales del email marketing cudndo es suficiente? La respuesta no es la misma para todos los suscripto-

res. Algunos remitentes utilizan politicas de extincion para separar a los contactos inactivos del resto de la

I 19,8%
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lista. Y estos suscriptores recibiran correos con menos frecuencia. También puedes configurar un centro de

preferencias de email y dejar que sean los suscriptores quienes te indiquen con qué frecuencia quieren reci-

bir tus emails.

Aunque tu objetivo deberia ser mantener el contenido relevante e interesante durante el mayor tiempo posi-

ble, habra ocasiones en las que los consumidores pierdan interés en una marca por razones legitimas. Déjalo

pasar. Es normal que algunos se den de baja, es hasta bueno.


https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/politicas-extincion-email/
https://www.mailjet.com/es/recursos/biblioteca-recursos/glosario/centro-preferencias/
https://www.mailjet.com/es/recursos/biblioteca-recursos/glosario/centro-preferencias/

Habitos de uso del email en 2024 | El ciclo de la interaccién por email

Facilidad para darse de alta. Facilidad para darse de baja.

Tus métricas de interaccién con los emails mejoran cuando salen de tu lista los suscriptores que no abren

ni hacen clic en tus mensajes. Ademas, esto es positivo para tu reputacion como remitente, lo cual aumenta

tus probabilidades de llegar a la bandeja de entrada.

Darse de baja de los emails no deberia ser dificil ni confuso. Los nuevos requisitos de Gmail y Yahoo esta-

blecen que los remitentes deben incluir en el cuerpo del email un enlace visible que permita cancelar la sus-
cripcion con un solo clic. Sin este enlace para darse de baja, puede que tus emails no lleguen a las bandejas
de entrada de los usuarios de Gmail y Yahoo. Y como recordaras de la parte 2 de este informe, el 72 % de los

consumidores tiene una direccién de Gmail, y otro 20 %, de Yahoo Mail.

También puedes hacer que a los consumidores les resulte mas facil unirse a tu lista. Coloca estratégica-

mente formularios de inscripcion por email por tu pagina web en los lugares donde los visitantes vayan a

querer recibir mas informacion o un descuento exclusivo. Puedes incluir campos en el formulario que te
ayuden con la segmentacion y personalizacion, pero no incluyas nada que no sea necesario. Si pones dema-

siados campos, la gente se inscribira menos.

Una péagina de destino bien disefiada y escrita de forma persuasiva también puede ayudarte a convertir a los
navegantes en suscriptores que, con el tiempo, se convertirdn en clientes fieles. Crea paginas de destino con
el objetivo de hacer crecer tu lista de contactos y ofrece una newsletter, ofertas semanales o mensuales o

contenidos valiosos a cambio de que los usuarios se inscriban.

GUIA

Centro de estrategias de email

Adéntrate aun mas en la estrategia de emailing con
el centro de estrategias en linea exclusivo de Sinch
Mailjet. En él, descubriras informacion estratégica

sobre todos los temas relacionados con el emailing:

- -
]
-

=
e
-
=

desde la creacion de listas y la entregabilidad hasta

.

-

coémo disefiar emails y medir tu rendimiento. Saca ideas

para todas las etapas del ciclo de vida del suscriptor.

Haz crecer tu programa de email



https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/significado-estadisticas-email/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/reputacion-de-remitente-baja/
https://www.mailjet.com/es/blog/entregabilidad/novedades-bandejas-entrada-gmail-yahoo-2024/
 https://www.mailjet.com/es/blog/emailing/formulario-inscripcion-lista-emails/
https://www.mailjet.com/es/centro-estrategias-email/
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La historia de dos tipos de emails:
promocionales vs. transaccionales

Tanto a nivel global como en Espafa, alrededor del 75 % de los consumidores prefiere el canal del email
para recibir tanto los emails promocionales como los transaccionales. Pero hay que tener en cuenta que

son dos tipos de comunicacién muy diferentes.

Tiene que haber una linea bien definida entre los emails transaccionales y promocionales. No siempre esta
claro dénde se encuentra esta linea, pero es esencial que los remitentes entiendan la diferencia. Las leyes

de proteccién de la privacidad, como el RGPD, requieren que los consumidores den su consentimiento expli-

cito para recibir emails promocionales. Es decir, que se hayan inscrito (por ejemplo, mediante un formulario
opt-in). En cuanto a los emails transaccionales, el destinatario tiene que mostrar un interés legitimo en ellos,

como cuando realiza un pedido o solicita un restablecimiento de contrasefia.

Puede que los profesionales del email marketing se pregunten como clasificar ciertos tipos de emails que se

sitUan en un drea gris entre la comunicacion promocional y transaccional.

Promocional

Area gris Transaccional

Newsletters ) )
Carrito abandonado Confirmacién de pedidos
Novedades sobre productos/la ) ) . .
Recordatorios de citas Registro de cuentas/opt in doble
empresa ) ) ) - .
. . Emails de bienvenida Restablecimiento de contrasefias
Promociones y ofertas especiales o L ) .
- Solicitud de opinién de Actualizacion de envios
Ventas cruzadas y adicionales ) . > .
> clientes Notificacion de renovaciones
Promocion de eventos



https://www.mailjet.com/es/recursos/para-aprender/rgpd/
https://www.mailjet.com/es/recursos/para-aprender/rgpd/
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En la mayoria de los casos, los emails transaccionales se envian a destinatarios individuales, mientras que
los emails promocionales se envian a una lista mas grande de suscriptores. En los emails promocionales,
el remitente quiere que los destinatarios realicen una accion especifica, mientras que los emails transaccio-
nales suelen ser estrictamente informativos y, por lo general, se envian a raiz de una accion que realiza el

consumidor.

Pero la linea se desdibuja cuando se trata de los emails de carrito abandonado, los recordatorios de citas y
otros correos automaticos que se envian a los usuarios, ya que resulta facil llegar a considerarlos promocio-
nales. Su objetivo suele ser completar una transaccion (o realizar una venta) mas que realizar un seguimiento
de la misma. Los expertos en entregabilidad del email recomiendan que reflexiones sobre cual es tu motiva-
cion para enviar los emails. Si tienes dudas, asegtrate de haber recibido el consentimiento y de ofrecer

una forma de darse de baja.

‘Los emails de solicitud de opiniones y recordatorios de citas
no deberian desviarse de su tema para que los proveedores
de servicios de email puedan clasificarlos correctamente.
Los emails de bienvenida que se envian tras un registro
deben centrarse en la informacion especifica del producto

o0 servicio. Los emails de carrito abandonado son los que
mas facilmente se pueden considerar promocionales. Estos
mensajes solo deberian enviarse cuando los destinatarios
hayan realizado un opt in doble para los emails de marketing”.

Jonathan Torres, manager del equipo de TAM, Sinch Mailgun

El valor y la frecuencia de los emails promocionales

En la seccion anterior, descubrimos que el factor mas motivador a nivel global a la hora de inscribirse para
recibir emails de marketing e interactuar con las campafas es, literalmente, recibir promociones. Ademas,

en Espana:

Casi un 60 % de los consumidores encuestados dijo que se inscribe, o bien para recibir ofertas de

forma regular, o bien para un descuento puntual.

El 86,8 % de los consumidores afirma que la promesa de un descuento en la linea de asunto es un

factor importante a la hora de decidir si abrir un email.
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@ El 46,9 % de los consumidores asegura que es mucho mas probable que haga clic en un email
para obtener mas informacion sobre una oferta. Y otro 38,3 % haria clic para reclamar un codigo

de descuento.

Asi que tiene todo el sentido que el 63,3 % de los consumidores valore las ofertas y promociones exclu-
sivas en el contenido de los emails de las marcas en comparacion con el 14,9 % que seleccion¢ la infor-
macion transaccional. Esto no quiere decir que los emails transaccionales no sean importantes. Mas bien,
puede estar indicando que los destinatarios ya esperan los mensajes transaccionales, y que son una necesi-

dad mas que algo de valor afiadido. A nivel global, la tendencia es similar, como puedes ver a continuacion.

¢Qué valoras mas del contenido de los emails de las marcas?

(Los encuestados seleccionaron hasta tres opciones)

Ofertas y promociones exclusivas [ 62,8%
Concursos/sorteos _ 25,5%
Recomendaciones personalizadas [ 23,7 %

Informacién transaccional 233 %
Instrucciones utiles para los productos 19,5%
Contenido de los articulos y/o las newsletters 13,9 %
Oportunidades para dar mi opinion 110%
(resefias, calificaciones, etc.) !

Que me entretienen 94 %

Disefio del email 9,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 %

Los participantes de la encuesta escogieron la opcion de concursos/sorteos el 25,5 % de las veces, y el
23,7 %, las recomendaciones personalizadas como formas en las que las marcas pueden afiadir valor a las
campanfas de email. Por lo tanto, esta claro que muchos destinatarios quieren recibir contenidos variados en

sus bandejas de entrada.
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En la seccion anterior, también descubrimos que es mas probable que los consumidores se den de baja
cuando reciben demasiados emails de una marca. Pero ;cuanto es demasiado? La verdad es que no hay un
ganador claro que indique con qué frecuencia los consumidores quieren recibir ofertas en sus bandejas de
entrada. Cuando los participantes de la encuesta nos dijeron con qué frecuencia querian ver emails promo-
cionales de una marca, la respuesta mas popular fue una vez a la semana (25,7 %). Pero casi la misma can-

tidad eligi¢ diariamente (22,8 %).

¢Con qué frecuencia esperas o quieres recibir

emails promocionales de las marcas?

0% 257 %
22,8 %
20% 18,0 %
141 %
10,5% 8,8%
10%
0% .
Diariamente Dos veces a Unaveza Dos veces Unavez al Nunca
la semana la semana al mes mes

Las preferencias en cuanto a la frecuencia de los emails dependeran de lo que ofrezcas y a quién se lo ofrez-

cas. Aqui es donde vemos la importancia que tiene entender el recorrido del cliente y el ciclo de compra de

los consumidores para conseguir un email marketing eficaz.

Por ejemplo, una gran marca de comercio electrénico puede tener un motivo para enviar emails promocio-
nales todos los dias. Pero cuando una persona ha comprado un coche nuevo, es poco probable que vaya a
hacer otra compra como esa en afios. En lugar de promocionar un nuevo vehiculo a ese suscriptor, la marca

podria mantenerse en contacto €l enviandole contenido Util, como consejos de cuidado y mantenimiento.


https://www.mailjet.com/blog/marketing/optimize-customer-journey/
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A medida que tu lista crezca y que tu programa de email se vuelva mas avanzado, piensa en ofrecer mas
opciones a los consumidores. Deja que elijan la cadencia con la que quieren recibir emails promocionales

cuando se suscriban.

Mas del 71 % de los consumidores espafioles declara que quiere o espera
recibir emails promocionales de las marcas una o mas veces por semana.

La separacion de los emails promocionales en la bandeja de entrada

Aligual que en la encuesta de 2021, alrededor de la mitad de los participantes dijo que tenia una pestafia en
la bandeja de entrada donde los proveedores de servicios de email colocan los emails promocionales. Tam-
bién coincide con los resultados de 2021 que alrededor de la mitad de esos consumidores revisa la pestafia

Promociones todos los dias.

¢Con qué frecuencia revisas la pestafia de Promociones en tu bandeja de entrada?

50,1 %
50 %
40 %
30%
24,6 %
20% 15,9 %
10%
4,7 % 4,7 %
] L]
Diariamente Unavezala Una vez al mes Casi nunca Nunca
semana

Otra forma de separar los emails promocionales de otros tipos de mensajes es crear una cuenta de correo
electronico especifica para suscribirse a los emails de marketing. Nuestra encuesta revel6 que el 28 % de
los consumidores tiene una cuenta separada para las promociones. Sin embargo, es aun mas probable
que estos consumidores accedan a esta cuenta separada todos los dias. EI 58,4 % de los consumidores que

tienen una cuenta separada para las promociones la visita a diario.
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¢Con qué frecuencia revisas la bandeja de entrada

que reservas para emails promocionales?

58,4 %
60 %
50 %
40%
30% 28,1%
20%
10% 6,4 % 6,2 %
I
0% —
Diariamente Unavezala Una vez al mes Casi nunca Nunca

semana

Evidentemente, el hecho de que los consumidores revisen la pestafia Promociones de Gmail o una cuenta
separada no significa que vayan a abrir e interactuar con todos los emails que encuentren alli. Esta separa-
cién ayuda a los consumidores a lidiar con la saturacion de la bandeja de entrada y a mantener el orden, pero

las marcas tienen que seguir entregando emails promocionales que sean esperados, personales y relevantes.

Las ventajas de la pestaiia de Promociones de Gmail

Cuando Gmail introdujo por primera vez su pestafia de Promociones, muchos profesionales del marketing
buscaban la forma de no acabar ahi. Creian que era mejor llegar a la bandeja de entrada principal con todos

los demas mensajes.

Sin embargo, que tu email llegue a la pestafia de Promociones no tiene nada que ver con terminar en la car-
peta de correo no deseado. Si estas enviando un mensaje promocional, la realidad es que pertenece a esta
pestafia. Al finy al cabo, si se filtran los mensajes promocionales, la bandeja de entrada se vuelve un lugar

mejor para los consumidores y las marcas.

Un consumidor que esté buscando ofertas sabra exactamente dénde encontrarlas. Y las marcas pueden
beneficiarse de las funcionalidades especiales que solo estan disponibles en la pestafia de Promociones de

Gmail:

X
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» Las campafias de las marcas favoritas del destinatario aparecen en una seccién de promociones

destacadas.
+ Los codigos de descuento se ven antes de abrir el email.
+ Los detalles de la oferta y la fecha de vencimiento se incluyen al lado de la linea de asunto.

+ Dispone de un carrusel de imagenes de productos para la bandeja de entrada.

Descubre mas en el articulo Pestafia Promociones de Gmail: una guia para optimizar la entrega de emails de
Sinch Mailjet.

Promotions

Top Deals

@ Nesti Home Goods Expires in 2 days
Eco-friendly home decor

[70% o [EEE R

* Pickup Taxi App St

Discounted rides this weekend

Remaining Promotions

Hikemoore 423 PM
Track your summer hikes

Bookaway 423 PM
Great Hotels for you

4 L] L]

La importancia de los emails transaccionales

Los emails transaccionales tienen una utilidad intencionalmente limitada. En la mayoria de los casos, sirven
para proporcionar una informacioén especifica a un contacto. Y si afilades un mensaje promocional a este
tipo de emails, podrias tener problemas legales. Las leyes sobre la privacidad de los clientes imponen multas
elevadas por clasificar incorrectamente las promociones como mensajes transaccionales. Es mejor evitar
la venta cruzada y la venta adicional en las comunicaciones transaccionales. Como minimo, debes asegu-

rarte de que el objetivo principal del email y la mayor parte de su contenido sean de naturaleza transaccional.

<7
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Una de las razones por las que los profesionales de marketing tienen la tentacion de colar promociones y lla-
madas a la accion en los mensajes transaccionales es que este tipo de emails tienen una interaccion muy

alta. Seguin algunas estimaciones, el email transaccional logra tasas de aperturas del 80 % al 85 %.

Pero hay una razon por la que los consumidores estan tan dispuestos a interactuar con estas comunicacio-

nes, tres razones para ser mas exactos: los emails transaccionales son esperados, personales y relevantes.

Los consumidores aguardan la llegada de un mensaje transaccional y esperan que aparezca casi de inme-
diato. Los emails transaccionales son personales y relevantes por naturaleza porque son comunicaciones

individuales que contienen informacion que es importante para el consumidor.

Aungue menos del 25 % de los consumidores seleccionara la informacion transaccional como el contenido
de mayor valor de los emails, eso no significa que no sea importante. De hecho, hay ciertas épocas del afio

en las que los mensajes transaccionales son especialmente importantes.

Les pedimos a los participantes de la encuesta que valoraran la importancia de los emails transaccionales,
como las confirmaciones de pedidos y las actualizaciones de envios, durante la ajetreada temporada de com-
pras navidenas. Mas del 80 % de los consumidores dijo que la comunicacion transaccional es, o bien muy

importante (42,3 %), o bien algo importante (38,1 %).

Durante la temporada de compras navideiia, ;como de importantes
son los mensajes transaccionales (como las confirmaciones

de pedido o las actualizaciones sobre los envios)?

42,3 %
20% 38,1%
30%
20%
12,8 %

10% 6,8 %

0% .

Muy importantes Algo importantes No muy importantes Nada importantes


https://www.mailgun.com/blog/email/email-open-rates-decoded/
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Por supuesto, hay muchas otras situaciones en las que un email transaccional podria ser extremadamente
importante. Imagina que necesitas acceder a una aplicacion, pero has olvidado tu contrasefia. Puede ser muy

frustrante estar esperando un email de restablecimiento de contrasefia que nunca llega.

Entonces, ;qué ocurre cuando los emails se filtran a la carpeta de correo no deseado? Los participantes de la
encuesta nos dijeron que estos emails son lo suficientemente importantes como para que muchos intenten
buscarlos cuando no aparezcan. EI 71 % de los consumidores revisaria la carpeta de correo no deseado

para encontrar un email transaccional extraviado, y otro 16 % lo haria si el mensaje es importante.

Si un mensaje transaccional (por ejemplo, para restablecer una contraseiia,
confirmar tu registro o confirmar tu pedido) no llegara a tu bandeja de
entrada, ¢lo buscarias en tu bandeja de correo no deseado?

Solo si es importante
16,0 %

No
13,0 %

71,0 %

Estos resultados evidencian la importancia de las comunicaciones transaccionales. Pero no pienses que esto
significa que los remitentes no tienen que preocuparse por la entregabilidad de los emails transaccionales.

Esto esta muy lejos de ser una forma ideal de llegar a la bandeja de entrada.

¢Has entrado en tu carpeta de correo no deseado ultimamente? No es un lugar muy bonito, que digamos. Si
obligas a tus suscriptores a que rebusquen en el correo no deseado para encontrar los emails, es como si
la oficina de correos te pidiera que sacaras tu correo de un cubo de basura lleno de comida podrida y pafia-

les sucios.
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En nuestro proximo capitulo, analizaremos la relacion que hay entre la entregabilidad y la interaccion por
email. Descubrirds qué efecto tiene la llegada a la bandeja de entrada sobre las tasas de interaccion y como
el nivel de interaccion de tus suscriptores (o la falta de él) podria provocar que tus emails acaben en la car-

peta de correo no deseado.

"En los ultimos arios, el email se ha vuelto, en gran medida, un
canal de comunicacion individual, y uno de los causantes de
esto son los mensajes transaccionales. Si compras un billete
de avion, por ejemplo, seguro que nada mas hacer la reserva
buscas inmediatamente la confirmacion en tu bandeja de
entrada. Y si no esta alli, entras en panico y quiza incluso llames
a la aerolinea. Y esta es solo una de las formas en las que
dependemos de la comunicacion transaccional por email".

Kate Nowrouzi, vicepresidenta de Entregabilidad y Estrategia de Producto, Sinch Email
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Llegar a la bandeja de entrada

La entregabilidad del email parece un concepto sencillo, pero puede tener muchos matices. Implica mucho
mas que simplemente conseguir que se entreguen los emails. Porque, técnicamente, si un email ha llegado
a la carpeta de correo no deseado, es que se ha entregado. Por eso, el objetivo de las practicas de entregabi-

lidad es conseguir llegar a la bandeja de entrada.

La entregabilidad también implica gestionar tu reputacion como remitente, asi como proteger a los consumi-
doresy a tu marca mediante la autenticacion de emails. Y por si fuera poco, también hay que tener en cuenta
otros dos factores relacionados con la entregabilidad y la interaccion: la accesibilidad de tus emails y la forma

en la que tus campafias se muestran en los diferentes clientes.

Sinch Mailgun encuesté a mas de 1900 remitentes para el informe Estado de la entregabilidad del email en

2023. En él, descubrimos que, para los remitentes, el mayor beneficio que les aporta priorizar la entregabili-
dad es una mayor satisfaccion de los clientes (40 %). Eso es mas del doble del nimero de remitentes que

considera que el mayor beneficio son los mayores ingresos generados por el email (18,6 %).

¢Cual es el mayor beneficio que obtiene tu empresa al

priorizar y mejorar la entregabilidad de los emails?

Mayor satisfaccion de los clientes [ 40,0 %
Mayores ingresos generados por el email [ 18,6 %

Llegar a mas clientes potenciales [ 133%

Mejores métricas de email 9,7%
Mas mensajes entregados a las bandejas de entrada 8,8%
Mejor proteccion para la reputacion de la marca 6,6 %
Otra opcion 3,0%
0% 10% 20% 30% 40%


https://www.mailgun.com/resources/research/state-of-deliverability-2023/
https://www.mailgun.com/resources/research/state-of-deliverability-2023/
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Obviamente, es muy importante que los emails transaccionales lleguen a la bandeja de entrada, ya que sino
lo hacen, los clientes estaran descontentos. Sin embargo, los consumidores que se han suscrito para recibir
tus promociones y newsletters también esperan esas campafias. Y si nunca llegan, o se entregan en la car-

peta de correo no deseado, podrian sentirse muy decepcionados.

El consentimiento del consumidor y su interaccion con los emails

Como ya hemos explicado a lo largo de este informe, los consumidores interacttian con los emails que son
esperados, personales y relevantes. Todo empieza con la expectativa, que inicialmente se produce cuando
un consumidor te da su consentimiento para que le envies emails: se inscribe en tu lista de emails y espera

recibir noticias de tu parte.

Lamentablemente, el estudio de Sinch Mailgun desvelo que todavia hay remitentes legitimos que afiaden a
personas a sus listas de contactos y les envian correos sin su consentimiento expreso. Cuando les pregun-
tamos acerca de sus practicas de creacion de listas, muchos encuestados admitieron haber utilizado méto-
dos cuestionables, como por ejemplo comprar listas de datos de contacto o recopilar direcciones de email
por la web. Comprar listas y recopilar contactos de email no es ilegal de por si. Pero cuando envias emails a
esas direcciones sin su consentimiento, entonces si que estas infringiendo la legislacion en materia de pro-

teccion de la privacidad, como el RGPD.

Si envias emails sin el consentimiento de tus destinatarios, les estas enviando spam. Es tan simple como
eso. Pero ;como reaccionan los consumidores cuando reciben correo no deseado? Pues, como es logico, la

mayoria lo hace de forma negativa.

Cuando les preguntamos qué hacen cuando aparecen emails que no han solicitado en su bandeja de entrada,
mas del 40 % de los encuestados a nivel global respondio que simplemente los eliminan, mientras que otro
23 % dijo que probablemente los ignoraria. Ninguna de estas respuestas es una buena noticia para la interac-

cion por email. Pero podria ser peor...

¢Como es mas probable que reacciones a un correo

no deseado (también llamado spam)?

Loelimino [N 40,8%

Lo ignoro 231%
Lo marco como spam 19,9 %
Lo abro 79%
Me doy de baja 72%
Presento una queja con la 10%
agencia de proteccion de datos e
0% 10% 20% 30% 40%
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Aunqgue solo el 1 % de los consumidores de nuestra encuesta decidiria presentar una queja por haber infrin-
gido la normativa de proteccion de datos personales, casi el 20 % marcaria un email no deseado como

spam. Y esta accion puede repercutir rapidamente en tu capacidad para llegar a la bandeja de entrada.

Silos proveedores de servicios de email detectan que sus usuarios estan marcando los correos de un remi-
tente especifico como correo no deseado, entonces los emails de esa marca empezaran a entregarse, efec-
tivamente, en la carpeta de correo no deseado. Cuando Gmail y Yahoo anunciaron sus nuevas directrices de

2024 para los remitentes de envios masivos, revelaron un umbral especifico para el spam que denuncian los

consumidores.

Los remitentes tienen que mantener su tasa de quejas por spam por debajo del 0,1 %. Eso es menos de
una queja por cada 1000 emails entregados. Si los remitentes superan este umbral, es probable que tengan
problemas de entregabilidad con Gmail y Yahoo. Y como ya vimos en la parte 2 del informe, estos dos pro-

veedores de servicios de email son los mas populares.

[La conclusion es que obtendras mejores resultados y una mayor interaccion por email cuando uses prac-
ticas de creacion de listas éticas en las que los consumidores se suscriban voluntariamente para recibir tus
emails. Ademas, también evitaras los riesgos legales que puede acarrear la violacion de la privacidad de los
consumidores. Aunque de primeras te parezca que afiadir contactos sin su consentimiento es una forma facil

de crear tu lista y ampliar tu alcance de marketing, a la larga, solo te perjudicara.

Como crear una lista de consumidores que interactian

Encontrar una buena estrategia que te ayude a afiadir gente nueva a tu lista es una parte esencial de cual-

quier programa de email. Los usuarios de Sinch Mailjet tienen acceso a un editor de formularios intuitivo que

te permite personalizar tus formularios de inscripcion y colocarlos en paginas especificas o en elementos

emergentes de tu pagina web. Pero todavia tienes que ofrecer un motivo para que los usuarios se suscriban.
Aqui tienes varias ideas que motivaran a los consumidores a unirse a tu lista:

» Ofrece una oferta o descuento exclusivos para nuevos suscriptores.

* Incluye un formulario de inscripcion para newsletters en el blog de tu marca.
+ Ofrece contenido exclusivo para los suscriptores.

» Organiza concursos que requieran una direccion de email.

» Ofrece acceso a herramientas digitales o colecciones de contenido prémium.

Si creas una marca que les encante a los consumidores, querran saber de ti y estaran encantados de invitarte

a sus bandejas de entrada. Para obtener mas ideas, echa un vistazo a nuestra guia, Email 107: Hacer crecer

una lista de email organicamente.
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WEBINARIO (EN INGLES)

Estrategias para hacer crecer tu lista de contactos

Aqui tienes una presentacion de Sinch Mailjet con
tacticas probadas para la creacion de listas. Descubre
como recopilar nuevos contactos y lograr una base de
datos de suscriptores activos y aprovecha nuestros

consejos para gestionar y mantener tu lista de contactos

La importancia de llegar a la bandeja de entrada

No hay duda de que encontrar una manera de destacar en las bandejas de entrada saturadas es un desafio,
pero a menudo se suele subestimar el desafio que supone simplemente llegar a la bandeja de entrada. Si la
mayoria de los consumidores solo abre unos pocos emails de las marcas al dia y tus emails acaban en
la carpeta de correo no deseado, la probabilidad de que tu email sea uno de los afortunados se reduce

considerablemente.
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Ademas, acabar en la carpeta de correo no deseado también podria afectar a la forma en la que los consu-
midores perciben tu marca. Cuando les preguntamos qué reaccion tienen ante los emails de una marca que
acaban en spam con regularidad, casi un tercio (32,8 %) dijo que esto le frustraria o molestaria. Un 10 % per-
deria la conflanza en la marca si sus emails fueran a la carpeta de correo no deseado, y otro 10 % se daria

de baja.

¢Coémo reaccionas cuando los emails que esperas de una marca

terminan en tu carpeta de correo no deseado/spam?

Otra opcion
1,7 %

Ni me doy cuenta

10,2 %

Me molesta/frustra
328%

No me preocupa
354 %

Pierdo confianza en la marca
10,0 %

Me doy de baja
99 %

La otra mitad de los consumidores de la encuesta es algo mas tolerante con los correos que terminan en

spam. Alrededor del 10 % dijo que ni se darfa cuenta, y a mas del 35 % no le preocuparia.

El problema aqui es evidente. Si los consumidores no se dan cuenta o no les importa, eso significa que
tus emails no son esperados, personales ni relevantes. Si [0 fueran, los destinatarios se preguntarian que
ha ocurrido para que no lleguen. ¢ Tus clientes y suscriptores echarian de menos tus campafias de email si

no llegaran?
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Cuando los emails de una marca acaban en la carpeta de correo no deseado
con frecuencia, un total del 55,7 % de los consumidores espanoles dice
que se sentiria frustrado, perderia la confianza o se daria de baja.

Por qué la entregabilidad y la interaccién van de la mano

Deberia quedar claro que los consumidores no interactuaran con los emails si estos no llegan a la bandeja
de entrada. También es cierto que es menos probable que tus emails lleguen a la bandeja de entrada si tus

suscriptores no estan activos.

Los proveedores de servicios de email prestan atencion a la frecuencia con la que se abren, se leen y se hace
clicen sus emails. Y sabemos que también realizan un seguimiento de las quejas por spam. Ademas, cuando
tus destinatarios ignoran o eliminan pasivamente tus emails, eso les indica que tus correos no son deseados,

lo que puede ocasionar que una mayor cantidad de tus mensajes acabe en spam.

La interaccion por email es una cuestion importante que esta relacionada con lo que se conoce como tu repu-

tacion como remitente. Esta reputaciéon es como una puntuacion que evalla cuanta conflanza tienen los pro-

veedores en los remitentes. Los proveedores de servicios de email hacen un seguimiento de varios factores

que les ayudan a decidir si los emails deben entregarse y dénde deben colocarse.

Hay algunos aspectos técnicos de la llegada a la bandeja de entrada que pueden estar fuera de nuestro con-
trol. Pero mantener unas buenas tasas de interaccion es sobre todo responsabilidad del equipo de marketing.

Lee mas sobre qué impacto tienen los profesionales del marketing en la entregabilidad del email.

GUIA

Principios basicos de la entregabilidad del email

Aunqgue la entregabilidad puede ser un tema complejo,
si entiendes lo esencial, te resultara mas facil crear

un programa de email exitoso. Obtén informacion
detallada sobre como mejorar tu llegada a la bandeja

de entrada con esta guia gratuita de Sinch Mailjet.

Descarga la guia
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PARTE 6

Omnicanal: La receta para
una comunicacion llamativa

Los profesionales de marketing saben que el panorama digital esta en constante cambio. A medida que
surgen nuevas tecnologias y plataformas de comunicacion, se crean nuevas oportunidades para conec-
tar con los consumidores. | as marcas innovadoras ya se estan adaptando a la evolucion de las preferencias

de los consumidores y han diversificado sus formas de conectar con ellos.

El email tiene muchas ventajas, pero también es el canal preferido para la comunicacion de las marcas
porgue es esperado y conocido. La mayoria de los consumidores se sienten comodos cuando reciben men-
sajes de las marcas en sus bandejas de entrada. Sin embargo, los mensajes de texto les parecen una forma

de comunicacion personal.
Aunque esto esta empezando a cambiar...

Para las marcas que se estan planteando adoptar una estrategia multicanal, el siguiente paso logico es
expandirse alos SMS, a los que llamamos mensajes de texto en nuestra encuesta. A continuacion, tienes una
comparacion en la que puedes ver cuales son los canales preferidos para las comunicaciones promociona-
les y transaccionales a nivel global. Hay un aumento apreciable en las preferencias de los consumidores

para recibir mensajes de texto transaccionales.

¢En qué canales prefieres recibir mensajes promocionales/
transaccionales de las marcas?

(Los encuestados seleccionaron todas las opciones pertinentes)

Mensajes promocionales Mensajes transaccionales
75,4 % Bandeja de entrada de emails 74,0 %
192% [ Mensajes de texto e 27,8%
12,4 % Notificaciones en la aplicacion 15,2 %
12,2 % Correo postal 11,7%
121 % Apps de mensajeria para moviles 8,5%
4,2 % Teléfono/Contestador automatico 4,2 %
158 % Redes sociales
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Los consumidores tienden a preferir los textos transaccionales de las marcas por una buena razén: al igual
que los emails transaccionales, son esperados, personales y relevantes. La inmediatez de una notificacion por

SMS también se combina bien con la expectativa de que un mensaje transaccional debe llegar rapidamente.

Muchas empresas envian mensajes transaccionales a sus clientes tanto a través de SMS como del email. Asi

que ¢por qué no utilizar también estos dos canales para las promociones?

Cuando les pedimos a los participantes de la encuesta que eligieran entre el email, los SMS o una combina-
cion de ambos, la bandeja de entrada quedd, de nuevo, en primer lugar. Aun asi, hay indicios de que los usua-

rios estan empezando a aceptar cada vez mas los SMS promocionales. Aunque casi tres cuartas partes de

los consumidores seleccionaron el email como canal preferido para recibir mensajes promocionales, el 5,6 %
escogeria los mensajes de texto por encima del email, el 5,3 % estaria dispuesto a recibirlos en cualquiera

de los dos canales y el 8,4 % preferiria recibir promociones tanto por email como por SMS.

Cuando te registras para conocer las promociones de una marca

que conoces, ;cual de las siguientes opciones eliges?

No tengo preferencia
Mensajes de texto (cualquiera vale)

56 % 53%

Ninguno de ellos (no quiero
promociones)
6,0 %

Emails y SMS
84 %

Email
74,7 %

Si combinamos todos los resultados que incluyen a los mensajes de texto, obtenemos un total de 19,3 % de
los consumidores que estan dispuestos a recibir mensajes promocionales por SMS. Eso significa que casi

una de cada cinco personas se suscribiria para recibir mensajes de texto promocionales.


https://www.sinch.com/blog/promotional-sms/
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Esta claro que ya hay un segmento de la poblacion que aprecia y prefiere los SMS para algo mas que la infor-
macion transaccional. A pesar de que el 36 % de los mas de 2000 consumidores que encuestamos dijo que
no queria mensajes de texto promocionales, eso nos deja con un 64 % que aceptaria recibir un mensaje de

texto promocional de las marcas al menos una vez al mes.

¢Con qué frecuencia esperas o quieres recibir mensajes

de texto/SMS promocionales de las marcas?

36,0 %
30 %
20% 18,1 %
12,5% 12,1 % 11,6 %
9,7 %
10% I
0% l
Diariamente Dos veces a Unaveza Dos veces Una vez Nunca
la semana la semana al mes al mes

En nuestra investigacion, descubrimos que algunos consumidores estan dispuestos a suscribirse para reci-
bir mensajes de texto porque quieren enterarse de las promociones. Casi una cuarta parte de los consumi-
dores (24,3 %) se inscribe para recibir SMS con el objetivo de reclamar un descuento, mientras que mas

del 22 % lo hace para recibir ofertas especiales.

¢Cual es la razén principal por la que te das de alta para

recibir mensajes de texto/SMS de las marcas?

Para obtener un descuento unico [N 243%

Para recibir recordatorios importantes

. 3 A 23,3 %
(citas, envios, comentarios, etc.)
Para recibir ofertas especiales regularmente 221%
Para conocer las ultimas actualizaciones (nuevos lanzamientos, noticias y productos) 9,6 %
Para obtener recomendaciones personalizadas 77%
Para recibir articulos nuevos, noticias del blog y otro contenido educativo 5,6 %
Otra opcién 75%
0% 10% 20%
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Aunque el email sea la opcidn tradicional que mas gente prefiere, la comunicacién por mensajes de texto (o
SMS) por parte de las marcas estéd cobrando fuerza como otro canal principal entre los consumidores. Asi

que incluir tanto el email como los SMS en tu estrategia de marketing y comunicacién con el cliente en

2024 es una decision inteligente. Es la mejor manera de cumplir las expectativas de los consumidores y

mantener su nivel de interaccion.

Puedes empezar ofreciéndoles una opcion multicanal, como los SMS, en el momento de registrarse o des-
pués de que hayan realizado una primera compra. También puedes dar a tus clientes mas activos la oportu-
nidad de suscribirse para recibir tus comunicaciones por mensajes de texto. Los SMS son un amplificador de
sefial eficaz durante las épocas en las que se envia una gran cantidad de mensajes, como el Black Friday o el

Cyber Monday, cuando las bandejas de entrada estén abarrotadas de ofertas.

Casi 1 de cada 5 consumidores prefiere los mensajes de texto a la hora de recibir
mensajes promocionales. Mas de 1 de cada 4 consumidores prefiere recibir
las comunicaciones transaccionales de las marcas por mensaje de texto.

Los MMSy RCS

A medida que los consumidores se acostumbren a recibir las comunicaciones de las marcas por mensajes
de texto y otros canales de mensajerfa para moviles, habra oportunidades para ofrecerles experiencias mas

estimulantes.

Los SMS son simples y un poco limitados, ya que solo pueden incluir texto e hipervinculos. En cambio, el ser-

vicio de mensajeria multimedia (MMS) es mds avanzado. Los MMS admiten imagenes, gréficos, animacio-

nes, audio y video. Las marcas utilizan los MMS y los combinan con la automatizacion, la personalizacion y

los mensajes conversacionales para crear experiencias promocionales atractivas.

Ejemplo de una promocién por MMS

& 25554

Personalizada -~~~ Maria, tenemos algunos estilos nuevos para esta
temporada inspirados en la moda que te gusta.

Imagenes atractivas y

claras

Mensaje conciso,

Marcas con estilo: Pasate por nuestra tiendadela «««---oooooeeeeeeees .
directo y de marca

Calle Mayor para prepararte para esta temporada.

Reserva tu cita para recibir un asesoramiento

- personalizado: Llamada a la accion clara
Facilidad para darse de https://www.marcasconestilo.com/citaentienda

baja

Escribe STOP para darte de baja.
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Sin embargo, los mensajes alin pueden ser mas atractivos que una campafa de MMS. Muchas marcas estan

entusiasmadas por las posibilidades que ofrece el servicio de comunicacion enriquecida (RCS). Los mensa-

jes RCS pueden ser muy interactivos e incluir contenido dinamico. Las marcas estan utilizando la mensaje-
ria RCS para crear experiencias que se parezcan mas a una aplicacion o una pagina web dentro de la aplica-

cion de mensajeria.

En las campafias de mensajeria RCS, los consumidores pueden jugar a juegos, rellenar cuestionarios, reser-
var citas e incluso realizar compras, reembolsos e intercambios. Y todo ello sin salir de la aplicacion de men-

sajeria nativa que esta integrada en su dispositivo.

Por ejemplo, Sinch ayudo a Nissan Europa a impulsar campafias de RCS personalizadas y basadas en la ubi-
cacion. La campafia inclufa un juego interactivo de rasca y gana, conversaciones bidireccionales, y te permi-

tia reservar cita para probar coches en concesionarios locales.

N .
Nissan services fieaen < % Nissan

Interested?

Book a test drive directly
from your phone

Select a dealer

Nearest dealer is:
MOTOR LLANSA PARIS,
58-60, BARCELONS, 08029

Scratch to discover
your personalized offer

Call Directions Book
Have your Nissan serviced. We offer
you 5 services. Pick a date
Contact service agent
02/03/2018 03/03/2018
Print my offers
04/03/2018

La mensajeria RCS incluye muchas otras funciones Uutiles, como hacer clic para llamar, mapas, carruseles
de imagenes y productos y mucho mas. Aunque la tecnologia de RCS hasta ahora solo ha estado disponi-

ble para dispositivos Android, eso va a cambiar. Apple ha anunciado que va a implementar los mensajes RCS

para los usuarios de iPhone en 2024.
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‘Recuerdo cuando se cred el RCS. Estaba muy emocionado,

y siempre he sido un gran defensor de su concepto. La
implementacion de los mensajes RCS, aunque hoy en dia
todavia solo estén disponibles en Android, es una experiencia
increible. Apple necesita una experiencia de mensajeria integral
para poder competir con las experiencias que ya existen en

el mercado. EI RCS cambiara las reglas del juego, y es algo
para lo que marcas necesitan una estrategia de inmediato”.

Michael Ahearn, Vicepresidente de Desarrollo del Cliente y Estrategia, Sinch

Sinch ha llevado a cabo una investigacion exhaustiva sobre la mensajeria y sus beneficios potenciales.

Cuando Sinch encuesto a los consumidores, descubrio que el verdadero poder de las aplicaciones de men-

sajeria es que mejoran la experiencia del usuario porque ofrecen una comunicacion mas solida.

Lo que los consumidores quieren de los mensajes

89 % 90 % 89 %

quiere conversaciones quiere poder hacer quiere utilizar la mensajeria
bidireccionales con preguntas adicionales 'y para realizar reembolsos,
las marcas a través de obtener asistenciaatravés  devoluciones y cambios.

aplicaciones de mensajeria.  de mensajes de texto.

*De Brave New World: Experiencia del cliente en 2022, Sinch

La investigacion de Sinch también reveld que los consumidores valoran ciertos tipos de contenido enrique-
cido. Al 83 % de los consumidores encuestados por Sinch le parece Util recibir un videotutorial sobre una
compra reciente. Otro 76 % valoraria una guia de compra personalizada basada en sus compras anteriores.
Y estos son los tipos de campaiias que las marcas pueden enviar a los dispositivos maviles de los con-

sumidores gracias a la mensajeria RCS Business Messaging.

A medida que aumenta el numero de canales de comunicacion y puntos de contacto con los clientes, las
marcas necesitan una estrategia para gestionar y supervisar estas conversaciones y campafnas. Y ahi es

donde entra en juego la comunicacion omnicanal.
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El marketing mix omnicanal

El email solo es un ingrediente del marketing mix de comunicaciones de una marca con el cliente. Hay otras
formas de mejorar el marketing mix y de aumentar las probabilidades de que los destinatarios interactien con

los mensajes de tu marca, y estas seran distintas en funcion del mercado en el que te enfoques.

Por ejemplo, una estrategia que incluya el email y los SMS es un buen punto de partida a nivel global. Mientras
que en Espafia, los consumidores prefieren recibir promociones en las redes sociales o incluso por canales
como WhatsApp o Messenger antes que por SMS. Pero todo eso sigue sin ser omnicanal, solo es multicanal.

Entonces, “;cudl es la diferencia?”, te preguntaras.

Una estrategia de comunicacion multicanal incluye rutas predeterminadas para varios canales. Suele centrarse
en el producto y se disefia en funcion de lo que es mas conveniente y eficiente para la empresa. La estrategia
omnicanal es diferente. Su objetivo es llegar a los consumidores alla donde estén a través de una experiencia

integrada en el canal que sea mas conveniente para el cliente en ese momento.

En otras palabras: en una experiencia omnicanal todo esta conectado y se centra en el cliente.

Multicanal Omnicanal

© O 000

Mientras que la comunicacion multicanal permite que los clientes se comuniquen en su canal preferido, la omni-
canal permite la comunicacion con el cliente a través de todos los canales. Ademas, la comunicacion omnica-
nal es fluida. Los datos y la informacion del cliente viajan con él de un canal a otro. Por ejemplo, una conversa-

cién puede comenzar con un chatbot en una pagina web y continuar con un representante humano por teléfono.

Lo que permite que esta comunicacion omnicanal sea fluida es lo que se conoce como una plataforma de comu-

nicacion como servicio (CPaaS). Gracias a las soluciones CPaaS, las marcas pueden compartir informacion

entre varios canales con una plataforma basada en la nube e integrar la comunicacion en tiempo real en sus

aplicaciones mediante API (interfaz de programacion de aplicaciones).

Obviamente, no todas las empresas necesitan una estrategia omnicanal. Para algunas, puede ser un objetivo al
que aspirar, mientras que a otras puede parecerles mas apropiado un enfoque multicanal. Lo mas importante

es entender como quieren comunicarse con tu marca tus clientes existentes y potenciales.
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“La capacidad de conectar multiples canales de forma fluida no
es una funcionalidad cualquiera, es la base de las conexiones
significativas, y desbloquea un mundo en el que las empresas
y los clientes interactuan sin esfuerzo, rompe las barreras y
fomenta una experiencia de comunicacion totalmente integrada”.

Julia Fraser, Vicepresidenta ejecutiva América de Sinch

Explora las posibilidades de la comunicaciéon omnicanal

La comunicacion omnicanal es el proximo gran paso para muchas marcas. Si te interesa conocer qué mas
posibilidades puede ofrecerte, los expertos de Sinch han publicado muchos articulos, guias e historias de

clientes sobre este tema:

Omnicanal vs. multicanal: Inférmate sobre los pros y los contras de estos dos enfoques de comunicacion con

el cliente y averigua sila comunicacion omnicanal es adecuada para tu organizacion.

¢Qué es un minorista omnicanal?: Descubre como poner en practica una experiencia omnicanal con clientes

minoristas. Utiliza esta guia detallada para crear una experiencia de compra coherente de principio a fin con

una estrategia omnicanal infalible para minoristas.

Servicio al cliente omnicanal: Una comunicacion fluida no solo mejora la experiencia de los clientes, también

mejora la eficiencia dentro de la organizacion. Obtén mas informacion sobre por qué las estrategias omnica-

nal son positivas para todos.

GUIA

El viaje del cliente omnicanal

;Qué tienen en comun tus clientes con Luke Skywalker
y Harry Potter? Los dos son héroes protagonistas de
sus propias historias. Descubre qué rol tiene tu marca
en el recorrido de tus clientes mientras los guias

hacia un final feliz con una estrategia omnicanal.

Ayuda a tus héroes
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CONCLUSION

Reflexiones finales sobre la
interaccion por email

Ahora que ya sabes un poco mas sobre cémo utilizan los consumidores el email y otras formas de comuni-
cacion de marca, ha llegado la hora de aplicar este conocimiento a tu estrategia. Cada empresay cada marca
son unicos. Cada lista de contactos reacciona de manera diferente. Pero también hay algunas buenas prac-
ticas que es importante seguir. Como profesionales del email marketing, nuestro trabajo es asegurarnos

de que todo lo que enviamos sea esperado, personal y relevante.

Asi es como puedes empezar:

1. Obtén permiso cuando vayas a crear tu lista de contactos

Si una persona no ha solicitado recibir tus emails, no va a interactuar con ellos. Asi que asegurate de obtener

el consentimiento de todos los contactos de tu lista antes de enviarles un email. Crea formularios de inscrip-

cion por email para convertir a los visitantes de tu pagina web en suscriptores y utiliza un opt in doble para

cerciorarte de que van a interactuar con lo que les envies.

2. Dales a los consumidores lo que quieren

Nuestra encuesta global ha desvelado que la promesa de ofertas y descuentos es un gran incentivo para

muchos consumidores. Utilizalos de forma estratégica para crear tu lista, aumentar tu tasa de aperturas y

conseguir mayores tasas de conversion y de clics con tus campafias de email.

3. Sigue en contacto entre compras

Aunqgue las promociones especiales ayudan a impulsar las ventas, hay muchas otras maneras de mantener
a los suscriptores activos entre compra y compra. Envia regularmente una newsletter que contenga articu-
los, noticias de la empresa y otros contenidos. Educa a tus clientes con consejos Utiles. O haz concursos y

sorteos, los consumidores dicen que es algo que valoran en sus bandejas de entrada.

4. Prioriza la llegada a la bandeja de entrada

Haz todo lo posible para no acabar en la carpeta de correo no deseado. Es dificil mantener una buena inte-

raccion por email, pero no te lo pongas mas dificil con una mala entregabilidad. Recuerda que tus tasas de
interaccion afectan a tu reputacion como remitente. Y asegurate de que tu tasa de quejas por spam se man-

tiene por debajo del 0,1 % para cumplir con las nuevas directrices que se estan exigiendo a los remitentes.
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5. Realiza tests A/B para mejorar tu rendimiento

Experimenta con el disefio y la redaccion de tus emails para averiguar con qué se consigue una mayor inte-
raccion. Los tests A/B de elementos como las lineas de asunto, las llamadas a la accion, las ofertas y las ima-

genes te ayudaran a optimizar tus campanas de email.

6. Segmenta y personaliza tus emails para que sean relevantes

Es mucho mas probable que tus suscriptores interactuen con tus campafnas de email si parece que las has

creado solo para ellos. La segmentacion de listas te ayudara a dirigirte a grupos especificos de consumido-

res. Los emails personalizados son muy poderosos y, si en lugar de poner Unicamente el nombre de tus des-

tinatarios en la linea de asunto, vas mas alla, conseguiras campafias mas relevantes.

7. Satisface las necesidades de comunicacion de tus clientes

Disefia tu programa de email de forma que sirva a las personas y cree una experiencia de usuario ideal.

Ademads de las newsletters y promociones, el email es un canal importante para enviar mensajes
transaccionales e informativos. Si sigues una estrategia de comunicacién centrada en el cliente, también

puede que tengas que mirar mas alla de la bandeja de entrada para encontrar oportunidades de conectar.

'El email marketing es una de las mejores formas de conocer
a tus clientes. Al analizar como interactuan con lo que les
envias, puedes aprender mucho sobre sus necesidades,
intereses y motivaciones. Independientemente de como estén
ahora tus tasas de interaccion por email, tienes que esforzarte
para mejorarlas con el tiempo. Y la forma mas eficaz de
conseguirlo es ofreciendo valor y aprendiendo de cada envio"

Julia Ritter, responsable de email marketing sénior, Sinch Mailjet
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Como podemos ayudar

En Sinch Mailjet, ayudamos a todos los tipos de remitentes a conectar con las personas a través de la ban-

deja de entrada y mas alla. Somos mucho mas que una plataforma para enviar emails. Estas son algunas de

las muchas formas en las que impulsamos las comunicaciones significativas.

Haz crecer tu lista de contactos

Crear una lista de contactos es una de las mejo-
res formas de aumentar los ingresos, pero hay
una manera correcta de hacerlo. Los formula-
rios de inscripcion de Sinch Mailjet estan disefia-
dos para atraer y convertir. Te ayudaran a recoger
los datos de contacto que necesitas con un cum-

plimiento de normativa y seguridad lideres en el

sector. Y todo ello con una funcionalidad de arras-

trary soltar.

Descubre el Editor de formularios de Mailjet

Obtén ayuda de la IA

¢Necesitas un poco de inspiracion o una forma
de obtener mas ideas? Con Sinch Mailjet, podras
utilizar el poder de la inteligencia artificial genera-
tiva para realizar tu trabajo. No importa si lo que
buscas son mejores lineas de asunto o ayuda
para redactar un texto de email persuasivo, la IA
de nuestra plataforma esta siempre disponible

para ayudarte a impulsar tu creatividad.

Mas informacion sobre las soluciones de IA de

Mailjet

Crea emails atractivos

Tanto si programas tus emails desde cero como

si utilizas una de nuestras plantillas de email per-

sonalizables, Sinch Mailjet te ofrece una solu-
cion intuitiva para crear campafas de email. Tus
emails responsive se visualizaran bien en cual-
quier pantalla y sus disefios llamativos llamaran

la atencion de tus suscriptores.

Echale un vistazo al Editor de emails de Mailjet

Y aln tenemos mas herramientas...

Sinch Mailjet también ofrece funciones avanza-
das que ayudan a los profesionales del marketing

a optimizar y analizar sus campafas de email:

» Segmentacion y personalizacion para enviar

emails relevantes
« Tests A/B para mejorar su rendimiento
» Automatizacion para agilizar la comunicacion

 Estadisticas para evaluar tu éxito

¢ Todo listo para empezar con Sinch Mailjet? Empieza gratis y crece cuando estés listo.

Empezar con Sinch Mailjet gratis
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La encuesta

Sinch Mailjet colabord¢ con el equipo de Alchemer para acceder a un grupo de consumidores personalizado
de Espafia, Francia, Reino Unido, Alemania y Estados Unidos. La encuesta se realizo los dias 26 y 27 de sep-
tiembre de 2023 y obtuvo respuestas de 2072 participantes. Debido al redondeo, la suma de los porcentajes

de algunos resultados de la encuesta podrian exceder o no llegar al 100 % por una diferencia de 0,1%.

Pais
Alemania: 16,9 % (351)
+ Espafa: 16,9 % (350)
Estados Unidos: 28,9 % (599)
+ Francia: 16,8 % (349)
Reino Unido: 20,4 % (429)

Género

Femenino: 57,8 % (1197)
+ Masculino: 40,6 % (842)
No binario: 1,2 % (24)

« Prefiero no responder: 0,4 % (9)

Edad

* 19 0 menos: 2,4 % (50)
+ De20a29:12,2 % (253)
« De30a39:22,4 % (465)
« De40a49:23,8 % (493)
- De50a59: 19,4 % (403)
« 600mas: 19,7 % (408)



</ Mailjet

Mas de 40 000 empresas de todo el mundo utilizan Sinch Mailjet para reforzar
las conexiones con sus clientes y suscriptores e impulsar su negocio a traves
del email marketing. Marcas como Laliga, American Express, Microsoft o
McDonalds confian en Mailjet para enviar miles de millones de emails cada
afio. Mailjet combina un creador de campanas de email de "arrastrar y soltar"
con funciones de entregabilidad faciles de usar que permiten a las empresas

crear y enviar emails efectivos sin tocar una sola linea de codigo.

Fundada en Paris en 2010, Mailjet tiene oficinas en hubs tecnoldgicos de todo el
mundo, incluidos paises como Espafia, Francia, Reino Unido, Alemania y Estados
Unidos. Mailjet se enorgullece de formar parte de Sinch, un proveedor lider de
plataformas de comunicacion como servicio (CPaaS) que ofrece soluciones
de comunicacion por mensajeria, voz y video a una amplia clientela mundial.
Mailjet cuenta con la certificacion ISO 27001 y cumple con el RGPD, por lo que

ofrece a sus clientes los niveles mas altos de seguridad y privacidad de datos.

Para mas informacion, visita www.mailjet.com/es.
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