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La clave para el relacionamiento con el cliente

La vision de IBM para lograr experiencias web de nueva generacion
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Una experiencia web irresistible no lo es
todo - es lo Ginico

La Internet continua creciendo, sumando ya més de 2,000 mil
millones de usuarios y miles de millones de dispositivos conec-
tados. En respuesta, la mayoria de las empresas enfocan, con
razén, una gran parte de sus esfuerzos de mercadotecnia a ob-
tener el mayor provecho posible de los diferentes canales de
Internet. El mundo “en linea” representa una vasta oportuni-
dad de crecimiento para los negocios. Pero es facil perderse en
este mundo de informacién al tratar de hacer malabares con
los factores de éxito. El problema es que las empresas normal-
mente tienen que elegir entre sitios web que sean visualmente
atractivos o sitios web que sean flexibles y de alto desempefio.

Mirando hacia delante, tanto los analistas como los lideres de
la industria concuerdan en que una experiencia web excepcio-
nal serd la clave para “deslumbrar”, atraer y retener a los clien-
tes. Como resultado de lo anterior, sacrificar las capacidades
que generan dicha experiencia web excepcional es mds caro
que invertir en ellas, gracias a que las experiencias irresistibles
evitan que los visitantes huyan rdpidamente hacia los sitios
web de la competencia y ayudan a incrementar la satisfaccién
del cliente y transformar esas visitas en ventas.

Experiencias decepcionantes:
¢Qué es lo que ahuyenta a los clientes?

Clientes frustrados, bajo nivel de satisfaccién, lealtad declinan-
te y ventas en picada, son las consecuencias potenciales de una

experiencia web decepcionante. Las razones para dichas expe-

riencias son muy variadas:

+ Las interacciones a través de algunos canales pueden carecer
de la funcionalidad esperada por el cliente. Por ejemplo: al-
gunos sitios solamente “empujan” informacién, cuando los
visitantes estdn esperando un didlogo abierto.

+ Los sitios generalmente son “unitalla”, en vez de poder ser
personalizados de acuerdo a las preferencias de cada visitante,
en adicién a factores tales como perfiles de edad.

+ En ocasiones una interaccién deficiente y otros factores inhi-
ben los “momentos de la verdad” con el cliente, durante los
cuales el cliente siente que ha encontrado aquello que busca
y ha cumplido con su meta.

Los clientes que usan multiples dispositivos o canales para
interactuar con una empresa, por lo general pueden tener
muy diferentes tipos de experiencias en cada interaccion,
generando frustracién.
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Los clientes pueden dar la espalda a los sitios web por mdltiples razones
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Aunque muchas empresas han tratado de convertir al Internet y
sus canales asociados en una fuente de utilidades para la empresa,
el lograr reunir las diferentes capacidades necesarias para soportar
las estrategias de Internet, toma mucho tiempo y esfuerzo. Desa-
fortunadamente, la experiencia web del cliente con frecuencia se
descuida cuando la empresa se topa con otros retos, generalmente
tecnolégicos. Por ejemplo, cuando multiples Gerentes de Marca
dentro de la misma empresa han desarrollado sitios usando dife-
rentes plataformas tecnoldgicas y distintos criterios, muchas com-
paias se encuentran con un abanico de sitios web que resultan
en un enfoque inflexible que no puede lograr una experiencia web
consistente e integrada.

Finalmente, las organizaciones que han creado experiencias web
disefiadas para un solo tipo de cliente o una sola necesidad, se
dan cuenta de cuando finalmente han que logrado cumplir con
su meta al agregar todas las funcionalidades requeridas, tienen en
sus manos una plataforma pesada y de dificil soporte.

De cara a este tipo de retos, se requiere una forma de fomentar
una experiencia web consistente, verdaderamente interactiva y
rica en contenidos atractivos para el cliente. Logrando una visién
completa de sus clientes, sus preferencias, sus hébitos de consu-
mo, sus canales de preferencia e inclusive sus redes sociales de
eleccion, es la clave para lograr una experiencia web excepcional.

Cumplir las expectativas con experiencias
web excepcionales: Una vision de 306 grados.

El proyecto Northstar de IBM, engloba la visién y estrategia que le
ayudardn a crear experiencias web diferenciadas y excepcionales, para
atraer y retener a los mejores clientes, mejorar la lealtad hacia su marca
y disminuir sus costos de operacién.

IBM le ha dado forma a la visién —que se enfoca en proveer a las em-
presas y organizaciones de las capacidades necesarias para lograr expe-
riencias web excepcionales- a partir de los resultados de miles de inte-
racciones con clientes y entrevistas con lideres de negocios en todo el
mundo. Dicha visién estd basada en la idea de que las capacidades de-
ben evolucionar al tiempo que evoluciona la Internet y de acuerdo a los
siguientes principios:

El contenido es la clave. Las mejores experiencias se deben sentir
personalizadas a las preferencias del usuario, de su dispositivo, su
ubicacidn, sus redes sociales y sus costumbres.

Lo social estd en todos lados y todo es social. La experiencias significativas
con los clientes deben tener un toque social, fomentar un verdadero
didlogo con el cliente, y entre clientes.

Lo visual y lo flexible, ambos son importantes. No es necesario sacrificar
lo escalable, flexible y administrable para crear experiencias web visua-
les, atractivas y persuasivas.

La integracion debe ser simple. Las experiencias web interactivas con
especial enfoque en los contenidos, deben aprovechar y maximizar todas
aquellas fuentes de informacién existentes, como lo son los sistemas
CRM (Customer Relationship Management), las redes sociales y las
aplicaciones internas de la empresa, asi como también los futuros pro-
ductos y servicios basados en la “nube” (Cloud Services) que la empresa
adquiera.

La medicion es la clave para lograr ventajas competitivas. El éxito re-
quiere del uso de herramientas analiticas y mediciones para determinar
si se estdn logrando los objetivos de negocio y se estd involucrando a
los clientes.



¢Porqué IBM?

IBM es uno de los pocos proveedores en el mundo que
cuenta con toda la tecnologia, innovacién y servicio para
soportar integralmente una experiencia verdaderamente
excepcional en la Internet. Herramientas de administracién
de contenidos. Capacidades de redes sociales y comunica-
cién en tiempo real. Busquedas. Personalizacién.
Herramientas de marketing. Capacidades de integracion.
Soporte de dispositivos méviles. Andlisis y pronésticos en
tiempo real. Y mucho mds. Con nuestra tecnologia, experien-
cia en integracién de soluciones y experiencia en la industria,
podemos ayudarle a su empresa a desarrollar sitios web es-
pectaculares, escalables, flexibles y administrables; atributos
indispensables para el ripidamente cambiante mundo actual.
Si Usted estd preparado para llevar a la experiencia web de
su empresa a otro nivel =y mantenerla alli- no busque mds

alla de IBM.

Para mds informacion

Para conocer mis acerca de experiencias web excepcionales,
por favor contacte a su ejecutivo de IBM o a cualquiera de
nuestros IBM Business Partners, o visite: ibm.com/northstar
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