¢Su presencia en internet responde a las necesidades de los clientes?

El titulo de este articulo es

una pregunta que con frecuen-
cia hago a mis clientes, duran-
te el proceso de consultorias de
estrategias corporativas para
internet. De hecho, en ocasiones
enlugar de usarlapalabra clien-
te, uso la palabra usuario, pues
tiene un alcance mayor. En res-
puesta a esta pregunta he escu-
chado un gran namero de res-
puestas, pero en general, la
respuesta es de alguna forma un
“na: :
Aunque hay maultiples razo-
nesparaesto,inclusomuchasde
indole historica, son muchas las
empresas que no conocen el im-
pacto que causa su presencia en
Internet (a través de paginas
web, boletines de correo electro-
nico, redes sociales como Face-
book, Twitter y otros) sobre sus
clientes. Usualmente la raiz de
esta situacion, es que la presen-
cia en internet se ejecuta por ra-
zones equivocadas.

Enmi andlisis como consultor
he llegado a la conclusion que
una empresa tiene presencia en
internet, por una de cuatro ra-

zones. Puede que hayan otrasra-
Zones, pero en general se ajustan
a estas cuatro.

Enprimerlugar, las empresas
crean presencia eninternet, por-
que es unamoda y no se pueden
quedardetras delacompetencia.
Si mis competidores lo hacen
pues yo también lo debo hacer,
no me puedo relegar.

En segunda instancia, se en-
cuentra por qué el cliente lo exi-
ge. Son muchas las empresas
que estanacostumbradasapen-
sar que el cliente siempre tiene
la razén, de forma que toca res-
ponderle a todas sus inquietu-
des, incluyendo la presencia en
internet. Ademas, se veria muy
mal que el cliente encontrara
presencia de la competencia en
internet, perono de miempresa.

Tercero, esta la exigencia por
ley. Estono cobijaatodaslasem-

presas, pero en sectores muy vi-

gilados, como el de la salud y el
financiero, pueden llegar a exis-
tir ciertas normas que obligan a
tener presencia en este medio.

Estas tres razones, aunque
para algunas empresas pueden
tener importancia o la tuvieron
en el pasado, son razones de
poco peso para tener presencia
en internet.

Lacuartarazoén, quedebiaser
la raz6n mas importante tiene
poca presencia: estrategia. En
otras palabras, tenerunapresen-
cia en internet deberia corres-
ponder a una decision estraté-
gica de las empresas.

Cuando las compaiiias crean
presenciaeninternet porestaal-
tima razén, se esta creando una
experiencia para el cliente o el
usuario.

Hablar de estrategia implica
entender al cliente, responder-
le asus necesidades y alinear to-
dos estos requerimientos fren-
te a los objetivos y metas de la
empresa. -

- Delamisma forma que laem-
presarealiza planeacion parain-
troducir un nuevo producto o
abrir un nuevo punto de venta,
se debe hacer para cada elemen-
to que se encuentre presente en
internet. Ademas, este medio es
la vitrina mas importante que
tiene la empresa, probablemen-
te,latinicaabiertaatodo elmun-
do 24/7, de forma que cada uno
de los elementos debe estar per-
fectamente definido.

TENER UNA PRESENCIA
EN INTERNET DEBERIA

* CORRESPONDER A UNA

DECISION ESTRATEGICA
DE LAS EMPRESAS, UNA
EXPERIENCIA PARA EL
CLIENTE.

Junto conlacarenciade estra-
tegia, otro elemento que se olvi-
da es el pensar como cliente o
como usuario final. Eldisefio gra-
ficoy el contenido de la presen-
ciaeninternet con frecuencia se
desarrollan para atender las ne-

cesidades delaempresa que con-
trataelmismo. Sin embargo, mu-
chas veces se difiere delo que la
empresa desea a lo que su clien-
te quiere. La solucién es muy
sencilla: pensar como cliente. Y
junto con esto, indagar directa-
mente con los clientes que quie-
rendelapresenciaeninternetde
la empresa y c6mo se puede lo-
grar. Muchos clientes ya tienen
la respuesta a estos y otras in-
quietudes, sin embargo el pro-
blemaes que pocas veces se con-
sulta a estos sobre que quieren.

Antes de finalizar, es impor-
tante recalcar que con internet
las reglas del negocio han cam-
biado. Antes el poder era de las
grandes empresas y de los que
tenian dinero. Hoy en dia, el po-
der en gran medida lo tienen los
clientes, con sus comentarios y
aportes a través de internet. Con
esta realidad, la sugerencia es
siempre pensar en el cliente, en
primer y casi Ginico lugar. Lo de-
mas es secundario y esta forma
de ver el negocio, puede ser vi-
tal para lograr o no el éxito a tra-
vés de Internet.



