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inolvidables.

usuarios empresariales asumen que la experiencia
online debe ser enriquecedora, atractiva y perso-
nal, que a la vez debe ofrecerles disponibilidad en
cualquier momento y lugar. Quieren que lo que
hagan en el mundo digital les brinde mayor valor
y se convierta en una extension de sus vidas.

Las personas ya no solo estdn “conectdndose
a internet’, ahora viven y comparten experiencias

convirtiendo a la red en parte fundamental de ese ¢

rico "tapiz’. En la vida personal esperan una co-
nexion e interaccién facil con la familia y amigos,
mientras que en los negocios, la dependencia es
cada vez mayor de las redes sociales y las comu-
nidades conectadas, para entender a partir de la
informacién compartida las verdaderas necesi-
dades de colegas, socios, clientes, proveedores y
equipos extendidos. De manera permanente se
construyen y se refuerzan las relaciones mediante
la habilidad de comunicar, compartir informacién
y experiencias en diferentes canales y dispositivos.

Cumplir con expectativas elevadas -y construir
relaciones que permitirdn que las organizaciones
se desarrollen y aumenten su market share- re-
quiere anticiparse a las necesidades de sus clientes
y empleados, involucrar al individuo y a su comu-
nidad. Asi se podré ofrecer un servicio excepcional,
simplificando al mismo tiempo la experiencia para
los usuarios. En el fondo, las empresas se reducen
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stamos experimentando un momento tnico para aguellos a quienes nos
apasiona el marketing y que estudiamos para hacer segmentacion, realizar
andlisis de mercado y ver la manera mds novedosa de capturar clientes. Es el
momento de despertar, porque sea cual sea la industria, el marketing se esta
transformando en una forma de velar por la satisfaccion del cliente; no es su-
ficiente un precio o un producto; para diferenciarse se necesitan experiencias

Las experiencias son fuentes de emociones y las emociones son el motor
de la toma de decisiones de nuestros clientes. Consumidores individuales y
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a gente que hace negocios con gente. Este es el
nuevo reto del marketing y por eso es necesario
hacer un proceso de transformacion.

La aparicion del Social Business como compo-
nente principal de las estrategias de negocio deja
en evidencia como la tecnologia esta mejorando
-y en muchos casos impulsando- las conexiones
interpersonales entre clientes, proveedores y so-
cios comerciales. Los clientes dependen mas de
estas relaciones, asi como de las recomendaciones
de sus redes sociales, para guiarse en las decisiones
de compra.

A su vez, los empleados usan herramientas
sociales para promover la colaboracién, tomar
mejores decisiones comerciales, conectarse con
expertos en la materia y trabajar de manera mas
eficiente. Los socios de la cadena de suministro
aprovechan estas mismas herramientas sociales
para predecir la demanda, optimizar los procesos
de la cadena de suministro y asf disminuir tiempos
en la comercializacion de bienes y servicios.

Los usuarios corporativos buscan colaborar,
interactuar y construir estas relaciones vitales de
manera transparente. Esperan encontrar el acceso
a la informacién, recursos y capacidades que se
requieren para servir a sus clientes, completar sus
tareas rapida y facilmente, sin demoras innecesa-
rias que inyectan costos y riesgos en sus procesos
de negocio.

Por ejemplo, dentro de la transformacién de IBM para desarrollar un mar-
keting inteligente, la companfa ha creado Customer Experience, una solucién
integral que se ha convertido en el aliado natural de las organizaciones para
que puedan brindar a sus clientes una experiencia en linea consistentemen-
te atractiva, personalizada y relevante desde multiples canales y puntos de
contacto. Al mejorar las conexiones entre las personas, las empresas se em-
poderan y crean verdaderas experiencias para los usuarios. En este camino, las
tecnologias del Social Business permiten, ademas, obtener mejores resultados
comerciales. »
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