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La tecnologia digital ha sido ampliamente aceptada por los consumidores y por muchas
empresas. Pero la adopcion de canales digitales, sitios web, aplicaciones maoviles, ventas en
linea y servicio al cliente y otros toques inteligentes con frecuencia se han producido de manera
poco sistematica. Esto ha dado como resultado tres contratiempos potenciales: 1) experiencias
de marca inconsistentes; 2) recursos mal invertidos; y 3) el limitado impacto estratégico de la
tecnologia digital en los negocios en general. Para dejar estas trampas comunes de lado, los
directores de mercadotecnia (CMOs, por sus siglas en inglés) deben consolidar su estrategia
digital utilizando nuestro marco de conexién de puntos. Su objetivo: Elevar la tecnologia digital al

nivel mas alto de la estrategia empresarial.

2 El entorno digital es un medio adecuado
pero a menudo no es controlada.

El CMO debe organizar la estrategia de
marca digital

4 Saque el maximo partido de la
tecnologia digital para lograr una buena
experiencia de marca.

Defina sus objetivos digitales mediante la
construccion de una experiencia de marca
interconectada

7 Orquete los objetivos digitales de su
empresa
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Actualmente, casi todas las marcas y empresas tienen un sitio web. Muchas tienen pagina en
Facebook y el correo electrénico es ya comun.1 Los mercadologos siguen invirtiendo la mayor
parte de su presupuesto en publicidad en lugares digitales y tanto minoristas como fabricantes
venden productos a través de una variedad de canales digitales.2

En cualquier empresa, muchos actores internos de diferentes departamentos han solicitado la
ayuda de las técnicas digitales. Pero los interesantes esfuerzos que cada uno de ellos, han llevado
a estar en linea, no siempre se suman a una experiencia convincente que agregue valor a sus
consumidores. Este enfoque poco sistematico significa que la experiencia de marca no es
coherente y la empresa no se beneficia del verdadero potencial de la tecnologia digital para
transformar su negocio.

En cierto nivel, todas las relaciones de los clientes tienen ahora una dimensién digital. Es decir, se
basan en tecnologias digitales dispositivos conectados como computadoras, teléfonos moviles,
lectores electronicos, kioscos, puntos de venta, televisores conectados y otros dispositivos
inteligentes que surgiran en un futuro préximo.3 Para el CMO, la estrategia digital esta definida por
la conectividad con los clientes a través de todos estos canales. EI CMO debe sacar ventaja de la
tecnologia digital para redefinir como su empresa o su portafolio de marca se presentaran a si
mismos Yy se relacionaran con los clientes en el futuro. Mientras que la tecnologia digital no debe
considerarse de manera aislada con respecto a la experiencia de marca, las iniciativas en linea
ayudan a los lideres en mercadotecnia en la evolucién de sus empresas hacia una organizacién
mejor orquestada.

Para una actitud inteligente frente a la tecnologia digital, los CMOs deben adherirse a los principios
fundamentales del marco de conexién de puntos:

-Alineacion en torno a los grupos de clientes. El principio fundamental de conectar los puntos
es la organizacion en torno al cliente. La tecnologia digital permite a los mercaddlogos cambiar
el enfoque a grupos especificos de consumidores, porque requiere que se conecten con la
gente con base en sus estilos de vida e intereses y no sélo con base en la poblacién. Por
ejemplo, Procter & Gamble (P&G's) esta dirigida en marcas individuales. Pero en el Reino
Unido, los equipos de marcas han coincidido para poner en marcha una marca cruzada en un
sitio web (www.supersavvyme.com) que combina el contenido de muchos escritores que apelan
al enorme, importante y especifico segmento de las madres expertas.

-Sincronizarse en torno al ciclo de vida del consumidor. Iniciativas como el proyecto de P&G
funcionan mejor cuando el esfuerzo llega a través de las lineas departamentales y mas alla de
un simple dispositivo. En el caso de Super Savvy Me, esto debe convertirse en un enfoque
comun, a lo largo y ancho de toda la empresa para administrar a las mamas expertas en torno a
cada una de las cuatro etapas del ciclo de vida de la relacion con el consumidor (ver Figura 1).
Por ejemplo, en la fase "comprar”, la plataforma digital debe extenderse para proporcionar
acceso a la tienda para informacién adicional como los ingredientes del producto o las
instrucciones de uso. Para apoyar la parte del "compromiso”
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‘Hacer de la inteligencia del cliente la columna vertebral del negocio. La consolidacion de
la marca requiere de un profundo conocimiento del cliente, el cual comienza con todos los
datos disponibles mediante los puntos de contacto digitales. ¢ Por qué? Los lideres de la
mercadotecnia se adhieren a la tecnologia digital porque es medible y puede ayudar a
proporcionar inteligencia. La tecnologia digital ya ofrece datos sobre interacciones y a menudo
una respuesta directa del consumidor. Los CMOs deben impulsar una mejor integracién e
interpretacion de todos los datos que ya tienen.4 Sus aliados clave en este esfuerzo son sus
Directores de Tecnologia de la Informacién (ClO, por sus siglas en inglés) y su equipo de
inteligencia del cliente. A través de la tecnologia digital, los CMOs ensenaran a sus
organizaciones tres nuevos trucos: segmentacion profunda y focalizacién, capacidad de
reaccion en tiempo real e interactividad.5

Fi
Distribuir en sitios/dispositivos pertinentes Desarrollar y promover contenido digital de marca
Implementar SEO/SEM firme . . . Publicar buen contenido de productos y marcas
Ofrecer promociones a los . Apoyar herramientas en linea para la toma

compradores interesados .

Ejecutar campafias o promociones de . Impulsar la tecnologia digital en el entorno

medios digitales . de la tienda
Patrocinar a la comunidad o sitios web. Utilizar diagndsticos en linea o
de medios configuradores de producto
Conectarse con los fans de las marcas; .
permitiéndoles compartir

Involucrar mas a los mejores clientes

(co-creacion, pruebas beta, etc.) .

de decisiones

Ofrecer clasificaciones y revisiones
sobre productos o servicios

Proporcionar informacion clara y

accionable sobre
. productos/ofertas/servicios

Crear conexion privilegiada con el cliente,
eCRM . - . -
. Permitir la compra multicanal de navegacion

Establecer y dirigir la comunidad de servicio al . facil entre los canales
cliente . .

Responder a los comentarios del cliente en los canales Solicitar comentarios o clasificaciones sobre los

en linea (Twitter, foros, etc.) productos y/o servicios
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Los CMOs deben hacer de la tecnologia digital una piedra angular de su estrategia para
proporcionar una grandiosa experiencia de marca a sus clientes. Conectar los puntos es mas que
la coordinacion o sincronizacion de los esfuerzos. Es una oportunidad para considerar
cuidadosamente como la tecnologia digital proporcionara valor tanto a la empresa como al
consumidor.

Los CMOs deben establecer sus metas digitales para:

- Complementar la marca, utilizando la tecnologia digital para anticiparse al cliente. Una
primera funcion para la tecnologia digital es llenar los vacios dentro de la actual experiencia de
marca (ver Figura 2). La tecnologia digital ayuda a acompafar a los clientes a lo largo de su ciclo
de vida, desde que son cautivados al buscar mas informacion luego de ver un anuncio, hasta la
ayuda brindada para que contesten las preguntas sobre el servicio o gestionen citas para
reparaciones. Por ejemplo, dado que sus tiendas no se encuentran por todas partes, Apple
complementa la exploracién y las fases de compra particularmente bien con su sitio web,
proporcionando una completa informacion sobre el producto, las especificaciones completas y
video, y luego camina con el consumidor a través de una configuracion facil de entender vy la
compra. Los mercaddélogos de las empresas que no estan familiarizados con la tecnologia digital
encontraran que el complemento es un buen punto de partida.

- Enriquecer la marca, donde la tecnologia digital reinventa la relacion con el cliente. La
tecnologia digital conecta al cliente directamente con las marcas. El siguiente papel de la
tecnologia digital sera reinterpretar y agregar valor a la relacion de la marca con el cliente.
McDonald's Japén compromete a sus consumidores leales con una plataforma personalizada en
sus teléfonos moviles. Estos fieles comensales obtienen un servicio mas rapido y menus y ofertas
especificos. De manera similar, M&M's ha utilizado la tecnologia digital para inventar una nueva
relacion interactiva con los consumidores a través de la venta directa. Los clientes de My M&M's
pueden transformar el iconico dulce con su propio mensaje o imagen. El 26% de las ventas de My
M&M son de clientes que repiten su compra.6

- Extender la marca, cuando la tecnologia digital solicita a la redefinicion de la marca. Los
CMOs mas ambiciosos y avanzados emplean la tecnologia digital para extender la marca,
creando productos y servicios nuevos para sus consumidores. Algunos ejemplos de marcas que
se mueven en esa direccion: Best Buy, con base en Twitter Twelpforce ha redefinido el servicio al
cliente y la ayuda técnica. La iniciativa compartio la experiencia de Best Buy con gente que ni
siquiera iba a los lugares de venta, expandiendo realmente la marca. SNCF de Francia desarrollé
un servicio completo disefado para los viajeros mas jovenes en Francia llamado iDTGV.

Los costos y precios de los boletos se mantienen muy abajo porque la tecnologia digital esta en
el corazén de todas las ventas e interacciones de servicio, incluidas la reservacion de boletos y la
impresion.
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Figura 2 El CMO debe establecer objetivos digitales firmes.
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Los lideres del marketing deben considerar a fondo como la tecnologia digital se ajusta a cada
una de las cuatro etapas del ciclo de vida del cliente, lo cual representa la relacion que un cliente
tiene con una marca determinada, y transforma esa relacion en una historia coherente (ver Figura
3). Dependiendo de sus objetivos digitales, usted debe:

-Llegar a otros departamentos en pro de la consistencia. Utilizar graficos de conexién de
puntos para ilustrar cdmo su empresa usa la tecnologia digital para conectarse con sus blancos
de consumo mas importantes hoy en dia (ver Figura 4). De manera particular, prestar mucha
atencion a como mueve a los consumidores de una etapa del ciclo a la otra. Desafiar a su
equipo para permitir iniciativas digitales en asociacién con otros departamentos y ayudar a
disipar las diferencias. Por ejemplo, haga las ventas mas fluidas con ayuda en linea y un carrito
universal de compras 0 maneje el compromiso con un excelente servicio al cliente en linea,
apoyado por herramientas como foros y planificadores de citas para reparaciones.

‘Hacer que el valor de las relaciones interactivas quede claro. Provoque a la organizacion a
sacar provecho de la tecnologia digital para redisefiar su relacion con los clientes. Aportar valor a
través de cambios multidepartamentales como la facilitacion de los equipos de ventas para
conectarse directamente con los clientes a través de herramientas digitales, permitiendo la
adaptacion y personalizacién de la experiencia,l producto o servicio, y comprometiendo a los
fans de la marca en los esfuerzos por conformar y contar la historia de la marca.
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‘Usar la tecnologia digital como el agente de cambio en todos los ambitos. La tecnologia
digital mas el sentido comun, pueden resultar como nuevas oportunidades comerciales o,
cuando menos, nuevos productos y servicios para sus clientes. Algunas rutas a considerar con
su equipo de ejecutivos incluyen: la creacion y venta de contenido digital especifico, reflejando
el posicionamiento de la marca y hablando con uno de sus grupos de consumidores
importantes, desarrollo o apoyo de una plataforma social en torno a un atributo de una marca
principal o comunidad de clientes y la extension de su marca en servicios, apoyada en la

tecnologia digital.

Figura 3 Alinear las iniciativas digitales con las metas digitales
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Figura 4 Trazar su proceso digital a lo largo de las cuatro etapas del ciclo de vida del consumidor.

Los lideres de mercadotecnia deben llenar los puntos de abajo con sus propias metas y objetivos
digitales y trazarlas en un mapa a lo largo de las cuatro etapas del ciclo de vida del cliente.
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La consolidaciéon es mucho mas que la coordinacion o la sincronizacion. EI CMO debe participar
activamente en el como los recursos de la empresa conectan las marcas con los consumidores.7 ; Cémo
comienza usted a conectar los puntos de la tecnologia digital?

‘Haga un balance de como la tecnologia digital apoya la marca hoy en dia. Programe un dia para
evaluar y planificar con los expertos digitales de la empresa, teniendo en cuenta que no todos los lideres
digitales pueden estar en la organizacion de la comercializacién. Invite a comerciantes interactivos,
gerentes de negocios electronicos, gerentes de atencion al cliente en linea, miembros del equipo de
innovacion y productos audaces, y un gerente ejecutivo de Tl para una junta interna. Asigne a cada
persona la preparacion de tres cosas para la reunion: 1) cémo ven el uso de tecnologia digital de la
empresa para interactuar con grupos importantes de consumidores hoy dia; 2) una breve presentacion
destacando sus mejores practicas digitales y aprendizajes clave; y 3) qué piensan que hace falta a cada
uno de los grupos clave de clientes. El objetivo es poner de relieve las deficiencias y desconexiones en
torno al ciclo de vida del consumidor.



CMOs Must Connect The Dots Of The Online Brand

‘Defina y acuerde las metas y objetivos digitales. Forrester ha identificado tres posibles estrategias
para utilizar tecnologia digital: complementar, enriquecer y extender. ; Qué resuena con los "digerati" a
través de los departamentos? Usted puede encontrar que los diferentes grupos de clientes exijan
diferentes niveles de resultados digitales mayores. Recuerde, usted esta delineando una vision aqui, y
bien puede tomar unos cuantos afios para crecer en ella. El establecer estas metas, proporcionara la
base a partir de la cual usted priorizara ideas y proyectos durante ese tiempo.8 Seleccione de tres a cinco
iniciativas fundamentales que pondran en camino sus ambiciones, y luego fijelas y financielas incluso si
no son lo que generalmente se consideraria comercializacion.9 Una aquellas iniciativas a los objetivos de
aprendizaje y métricas de largo plazo en su plan de negocios.

-Evaluie e inspire su cultura digital. Si el equipo digital que usted formé representa una parte muy
pequena de la organizacion, ¢ es debido al disefio o a la falta de experiencia digital? Nuestro modelo
interactivo de madurez de comercializacion puede ayudar a proporcionar a dar una idea de cémo
prepararse para hacer publicidad en linea, se compara con la de otras organizaciones de
comercializacion, y nuestro modelo de madurez de negocio electrénico proporciona una comparacion
similar para ventas.10 No importa en donde se encuentre en estas escalas, como CMO, usted debe
tomar un papel activo en la educacion de la empresa en cuanto a tecnologia digital y como esto cambia la
forma en que su empresa se compromete con el cliente. ;Qué ha funcionado para otros?

-Talleres, casos de estudio y herramientas sencillas de toma de decisiones establecen un nivel comun de
entendimiento.

1 Una encuesta de lideres de negocios electronicos encontré que un promedio de 29% de las
interacciones de servicio al cliente suceden en linea. Ver el informe del 12 de febrero de 2010,
“Desarrollando una estrategia de servicio al cliente en linea”.

2 La comercializacion interactiva sera de cerca de $55 mil millones de doélares y representara el
21% de todo el gasto de comercializacién en 2014 a medida que los comercializadores muevan
los ddlares de los medios tradicionales y hacia la comercializacién de busqueda, desplegado de
anuncios, comercializacion de correo electronico, medios sociales y comercializacion mévil. Ver
el informe del 6 de julio de 2009, “Prondstico de la comercializacion interactiva de E.U., 2009 a
2014”. La venta al menudeo en linea crecié un 11% respecto al afio anterior en 2009 y se
pronostica que capture 8% del total de las ventas al menudeo hacia 2014. Ver el informe del 5 de
marzo de 2010, “Pronéstico de la venta al menudeo en linea de E.U., 2009 a 2014”.

3 La plataforma preestablecida de hoy un navegador se ejecuta en una PC rapidamente dara
paso a una serie de ambientes muy diversos. Muchas cambiaran a un tipo unico altamente
especifico de informacién. Estos dispositivos inteligentes se convertiran en la regla, no en la
excepcion. El equilibrio entre capacidad de contraccion y movilidad, dado que los dispositivos
pequenos ahora ofrecen una experiencia de navegacion totalmente interactiva en la web. Y los
dispositivos han roto los limites del teclado y el mouse, haciendo del suefio de la manipulacion
directa del disefiador de interfaz una realidad. Ver el informe del 28 de enero de 2010, “El futuro
de la experiencia en linea del cliente”.

4 Los comercializadores que miden el impacto de su Inteligencia de Cliente (CI por sus siglas en
inglés) dicen que no s6lo aumenta métricas de campafias especificas sino también mejora la
adquisicion del cliente, la retencion y la satisfaccion asi como el beneficio, la rentabilidad y el
valor del cliente. Pero la mayoria de las empresas sigue luchando para comprender totalmente a
sus clientes y apalancar sus datos como un activo estratégico. Ver el informe del 16 de octubre
de 2009, “El enfoque inteligente para la inteligencia del cliente”.
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5 La comercializacion es empujada hacia nuevas dimensiones porque podemos interactuar con los
consumidores cuando sea y donde sea. La comercializacion omnipresente requiere un cambio. La
linea de fondo es que la comercializacién debe conectar a los consumidores con sus propios
términos. Tres palabras clave describen la transformacion requerida de la comercializacion para
mantener a los consumidores en sintonia: reciproco, contextual y sucesivo. Ver el informe del 17
de julio de 2008, “Comercializacion omnipresente”.

6 De acuerdo con Dan Michael, el director de investigacion y desarrollo de Mars Direct, dentro de
12 meses, 26% de My M&M's fue de negocios repetidos.

7 Forrester llama a este enfoque en la total experiencia de marca “conectar los puntos,” lo cual
hemos definido como la consolidacion de diversas oportunidades y de todos los recursos dentro
de la comercializacioén, en otras partes de la empresa, y externamente para crear una experiencia
de marca atractiva que ofrezca un valor al consumidor, resultando en productos y servicios mas
exitosos, clientes mas leales y marcas mas fuertes. Ver el informe del 14 de diciembre de 2009,
“Mandato de la Comercializacion: Conectar los puntos”.

8 Forrester recomienda que los lideres de la comercializacion fijen su estrategia de innovacion de
comercializacion a través de: 1) la descripcion de la vision de su empresa para el compromiso
futuro de clientes futuros; 2) la construccion de su hoja de ruta de innovacion de comercializacion
para representar el como adaptaran sus métodos; y 3) formalizar oportunidades a corto plazo para
pruebas y aprendizaje, asegurandose de que esas pruebas sean hechas como parte de un plan.
Ver el informe del 11 de junio de 2010, “Defina su estrategia de innovacion de
comercializaciéon”.

9 EI CMO debe estar dispuesto a delegar presupuesto a otro departamento para financiar una
iniciativa social critica, tal como el CMO de Best Buy hizo mediante el trabajo con operaciones de
menudeo para empoderar a los empleados de la tienda para que se convirtieran en parte de
Twelpforce para manejar las preguntas del servicio al cliente en Twitter. El cambio de presupuesto
sera una poderosa senal de la importancia de la experiencia total de la marca. Ver el informe del 9
de abril de 2010, “Los CMOs deben organizar iniciativas sociales".

10 Los comercializadores estan lejos de dominar el desempeno y la integracién de los canales
interactivos. Para madurar, deben utilizar el modelo interactivo de madurez de comercializacion
para clasificar sus empresas en uno de los cuatro niveles. Escépticos, experimentadores,
practicantes o conductores. Las mejores practicas para la maduracion podran variar segun la fase.
Sin embargo, a fin de pasar gradualmente de un nivel de madurez al siguiente, todos los
comercializadores deben comparar su madurez contra sus pares en la industria, promover el éxito
interactivo interno y adoptar nuevas tecnologias cuando estén en consonancia con los objetivos
empresariales y el comportamiento de los clientes. Ver el informe del 19 de noviembre de 2008,
“El modelo interactivo de madurez de comercializacion”.

¢, Coémo funciona su equipo de negocios electrénicos en comparacion con otros? ¢ Cual es el
promedio de madurez del equipo de negocios electronicos? ;Qué caracteristicas debe mostrar un
equipo de negocios electrénicos y en qué debe sobresalir? Para contestar estas y otras preguntas
comunes que escuchamos de nuestros clientes de comercio electronico y estrategia de canal,
Forrester desarrollé una herramienta de diagnéstico, dividida en cuatro disciplinas comunes de
negocio electronico, llamada Modelo de Madurez de Negocio Electronico (eBusiness Maturity
Model). En junio de 2008, presentamos las 35 preguntas como una encuesta en linea para el
Consejo de Negocio Electronico y los miembros actuales de nuestro Panel Profesional de
Investigacion de Estrategia de Canal y Negocios Electronicos. Resultdé que mientras nuestros 56
panelistas encuestados tienen una perspectiva positiva sobre algunos aspectos del equipo, como
la organizacién y el proceso de madurez, hay trabajo por hacer en otros aspectos como la
integracion de canales y el seguimiento de las métricas clave del rendimiento. Ver el informe del 21
de agosto de 2008, “; Su equipo de negocios electronicos esta listo para el horario estelar?”.
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