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	1. Más allá de  la movilidad:
cómo crear una estrategia
omnicanal exitosa
 


	2. A lo que  nos referimos
cuando hablamos
de omnicanal
1
How Digital Connects Shoppers to Local Stores (La forma en que lo digital conecta a los compradores con las tiendas
locales). Encuesta de Google, Ipsos MediaCT y Sterling Brands de 6000 encargados de la toma de decisiones de
compra de teléfonos inteligentes, de entre 18 y 54 años. 2014.
2
A medida que nuestro mundo conectado digitalmente
continúa evolucionando, los clientes encuentran formas
nuevas de interactuar con las marcas, ya sea en las tiendas
o en línea. El cuarenta y dos por ciento de los consumidores
hacen investigaciones en línea mientras están en la
tienda.1
, Ese porcentaje seguramente irá en aumento.
A través de tecnologías nuevas, puede recolectar y analizar datos en todos
los canales y dispositivos que usan sus clientes. Esto le proporciona la
oportunidad de aprovechar la información resultante desde la perspectiva
del usuario para entregar comunicaciones dirigidas que generen actividad.
Lo que esto significa para las empresas
Este cambio representa tanto una oportunidad masiva como un nuevo
conjunto de retos para las empresas. Con estas tecnologías nuevas,
las organizaciones obtienen lo siguiente:
•	 la capacidad de entregar el mensaje correcto en el momento
correcto para generar máximo impacto;
•	 un uso más eficaz de los recursos de marketing para generar
un mayor rendimiento por mensaje;
•	 el aumento de la lealtad y participación del cliente, así como
mayores ingresos por transacción e ingresos de por vida, por cliente.
Pero por supuesto, también hay retos, como los siguientes:
•	 Se debe convencer a los clientes para que participen.
•	 Los datos deben recolectarse con eficacia y analizarse con precisión.
•	 Las comunicaciones deben entregar un valor significativo a los clientes.
•	 Los datos del usuario deben protegerse en forma adecuada
para ganarse la confianza y mantenerla.
 


	3. Los sectores bancario  y minorista han estado entre los primeros en
aprovechar el potencial del omnicanal, en gran medida, debido al
hecho de que ambos ya tenían implementados varios canales de
interacción con el cliente. Además, debido al volumen y la frecuencia
de las transacciones —y al hecho de que pueden realizarse en
cualquier momento y lugar—, los clientes exigen mayor comodidad,
a cambio de la cual compartirán datos personales.
Otros de los sectores que están habilitando el omnicanal en su
totalidad son turismo, hotelería y entretenimiento. Además, estos son
proveedores con los que los clientes interactúan a través de varios
canales y les exigen acceso inmediato desde y cualquier lugar a la
información y los servicios que buscan.
Entonces, dada la creciente participación del cliente y la capacidad
de generar ventas, ¿cómo es que todo el mundo no se ha subido
al tren del omnicanal?
Implementar una estrategia omnicanal exitosa es una empresa
enorme. Para muchas organizaciones, esto implica derribar los silos
establecidos hace mucho tiempo para conectar los datos de varios
puntos de contacto y llegar a una plataforma común de modo de
integrar todos los canales. Por último, para tener un éxito verdadero,
debe crear una experiencia del usuario fluida combinada con una
seguridad sólida. Sin embargo, es más fácil decirlo que hacerlo.
3
El omnicanal está en alza, pero
siguen existiendo barreras
para su implementación
 


	4. Los dispositivos móviles  o ponibles y la Web son los medios a través
de los que se hacen cada vez más negocios. El siguiente paso en el
viaje del comprador actual puede ocurrir en cualquier momento, donde
sea que el cliente se encuentre. Con las aplicaciones móviles, las
investigaciones y transacciones son posibles en cualquier momento
y lugar, lo que ahorra tiempo y brinda la comodidad que genera
satisfacción en el usuario.
Y, si bien con los programas omnicanal integrados, las conversaciones
pasan de un dispositivo a otro, se requiere agilidad para adaptarse
continuamente a las cambiantes fuerzas del mercado. Ese es el punto
en el que, a través de API, los desarrolladores pueden responder
rápidamente a las demandas cambiantes y crear rutas que habiliten
y mejoren la experiencia del usuario.
Utilizando los datos de todos los canales disponibles para analizar
los viajes de sus compradores, podrá proporcionar a los clientes una
experiencia rápida, eficaz y fluida desde el momento en que ingresen
a su tienda física o se conecten a su sitio web.
4
El crecimiento de la
economía de las
aplicaciones habilita
una comunicación
omnicanal eficaz
2
Statista. Julio de 2015.
3
http://www.statista.com/chart/1435/top-10-countries-by-app-usage/
4
Statista, Akamai.
Actualmente existen más de 3,1 millones
de aplicaciones disponibles considerando
únicamente las de Google y Apple.2
El usuario promedio tiene
solo 25 de esas
aplicaciones en su
teléfono inteligente.3
Más de 500 millones
de dispositivos ponibles para
2020.
4
3,1 millones
25
 


	5. La fuerza que  impulsa la economía de las aplicaciones en auge es la
mayor comodidad. Los clientes han establecido expectativas muy altas
con respecto a lo que constituye una experiencia del usuario aceptable.
Y sus demandas sobrepasan la simple capacidad de realizar
transacciones en sus teléfonos.
A medida que la sofisticación del omnicanal aumenta, también aumenta
la cantidad y el tipo de datos que se recolectan. Los clientes exigen
legítimamente un valor significativo a cambio de elegir servicios basados
en la ubicación y cuenta. Las ventajas de participar en programas
omnicanal deben ser claras y convincentes, por ejemplo, el uso de análisis
predictivos para proporcionar a los clientes recomendaciones adaptadas
y ofertas que sean de su interés.
Mientras tanto, el desempeño y diseño deficientes de las aplicaciones
pueden destruir su iniciativa omnicanal. En el mejor de los casos, con
aplicaciones inferiores se pierden oportunidades empresariales. En el
peor de los casos, los clientes pueden elegir a sus competidores.
Las aplicaciones deben proporcionar una experiencia positiva al
usuario para fomentar su lealtad y el éxito del programa.
La experiencia del usuario
lo es todo
5
Statista, Akamai.
6
Bridgewater, Adrian, “Google: Users Abandon Slow Web Pages in Four Seconds, Here's Our Answer (Google: sepa por qué los usuarios
abandonan las páginas web lentas en cuatro segundos), Forbes.com, enero de 2015.
7
Encuesta de Zogby Analytics de 6770 consumidores y 809 responsables de la toma de decisiones empresariales en 18 países,
realizada desde septiembre hasta octubre de 2014.
de los consumidores abandonarán una marca
temporalmente, o para siempre, debido
a aplicaciones que son difíciles de
usar, son lentas, tienen un mal
desempeño, presentan problemas
de seguridad o cuentan con
soporte deficiente.7
25% +
de los usuarios consideran que la
“facilidad de uso” es el factor más
importante para adoptar una
aplicación.5
50%
de los usuarios borran una
aplicación si su desempeño
es deficiente.6
86%
Consumidores que dicen que las siguientes
características de aplicaciones
incrementan la lealtad hacia una marca:7
Realiza más funciones de manera segura y confiable—69 %
Hace que algunos aspectos de mi vida sean
más cómodos—63 %
Permite realizar funciones más complicadas
en menos tiempo—62 %
5
 


	6. Lo ideal sería  que su programa omnicanal rastree los datos generados
por los usuarios independientemente del dispositivo que usen. Luego,
puede reunir y analizar esos datos para determinar en qué lugar
se encuentra el cliente a lo largo de su viaje como comprador
y proporcionarle la información y las ofertas más relevantes.
Imagine la ventaja de saber qué está buscando un cliente, incluso
la marca, el tamaño y el rango de precios que ha estado investigando,
apenas ese cliente entra a su tienda o se conecta a su sitio web.
1.	 El cliente investiga opciones de productos en un equipo portátil,
en su casa.
2.	 Lee críticas en la tableta mientras viaja al trabajo.
3.	 Utiliza la aplicación móvil para encontrar una tienda cercana
durante la hora del almuerzo.
4.	 Entra a la tienda minorista; recibe una oferta/ahorro especial
en el teléfono.
5.	 Un empleado de la tienda previamente informado se acerca
al cliente y lo envía directamente al producto que ha estado
investigando.
6.	 La venta se puede concretar a tiempo para que el cliente regrese
al trabajo antes de que termine la hora del almuerzo.
8
“Navigating the New Digital Divide” (Navegación por la nueva división digital), Deloitte, 2015.
9
“How Digital Connects Shoppers to Local Stores” (La forma en que lo digital conecta a los compradores con las tiendas locales).
Encuesta de Google, Ipsos MediaCT y Sterling Brands de 6000 encargados de la toma de decisiones de compra de teléfonos
inteligentes, de entre 18 y 54 años. 2014. 66
Cómo el omnicanal genera ventas minoristas: un caso de uso
La tecnología digital en las tiendas influyó en ventas por USD 1,7 billones en 2014.8
Una experiencia personalizada genera ventas.
Es más probable que los clientes compren en tiendas que ofrecen lo siguiente:9
Recomendaciones basadas en lo que
compraron familiares y amigos
Recomendaciones para compra de
productos específicos
Cupones personalizados y ofertas
exclusivas que se suministran en la tienda
64% 85% 54%
 


	7. 77
Al igual que  los minoristas, los bancos procesan miles, si no
millones, de transacciones de clientes todos los días. Y los días en
que había que hacer cola para cobrar un cheque en caja o para que
un empleado bancario nos explicara las opciones de préstamo
ya quedaron en el pasado. Ahora, si un banco no permite que sus
clientes accedan a detalles de cuentas, realicen transacciones
e investiguen productos adicionales en la comodidad de su casa,
o el asiento trasero de un taxi, los clientes elegirán un proveedor
que les ofrezca mejores opciones.
Cómo el omnicanal influye en la actividad
bancaria: un caso de uso
10
Encuesta de Zogby Analytics de 6770 consumidores y 809 responsables de la toma de decisiones empresariales en 18 países,
realizada desde septiembre hasta octubre de 2014.
El cliente crea una
cuenta en la Web
Investiga préstamos
para automóviles en
la tableta
Transfiere fondos
a la cuenta corriente
usando Apple Watch
Recibe alertas diarias
sobre tasas de préstamos
para automóviles en el
teléfono
de consumidores han realizado
una transacción bancaria usando
una aplicación móvil al menos
una vez en los últimos
seis meses.10
49%
 


	8. 8
Si bien una  interfaz clara e intuitiva es una gran ventaja para atraer clientes, el soporte de la aplicación de back-end que integra en el programa
omnicanal es igual de importante. Al fin y al cabo, lo que determina si los usuarios continuarán usando sus aplicaciones o no es la velocidad
y simplicidad. Necesita un motor sofisticado de políticas basadas en reglas para relacionar los desencadenantes con las acciones. Esta es la
forma en la que se asegura de que los clientes correctos reciban los mensajes correctos en el momento correcto y en el dispositivo correcto.
Luego, necesita capacidades sólidas de inteligencia empresarial con acceso a datos de API para facilitar lo siguiente:
•	 Administración de conocimientos para asegurarse de que los conocimientos de la organización se apliquen a fin de cumplir con los objetivos
•	 Puntos de referencia que le permiten establecer las reglas para el motor de políticas
•	 Extracción de datos para recolectar e identificar la información más útil
•	 Visualización de datos para presentar los resultados de análisis en un formato que sea más fácil de interpretar y actuar en consecuencia
•	 Análisis de mediciones para evaluar el desempeño del programa de manera que pueda mejorarlo continuamente
¿Qué se debe hacer para optimizar el éxito del omnicanal?
11
Encuesta de Zogby Analytics de 6770 consumidores y 809 responsables de la toma de decisiones empresariales en 18 países,
realizada desde septiembre hasta octubre de 2014.
De los consumidores que participaron en una encuesta de Zogby:11
El 68 por ciento exigen un tiempo de carga
de la aplicación inferior a seis segundos; casi la mitad
de los encuestados exigen un tiempo de carga inferior
a tres segundos.
Más del 70 por ciento calificaron “realizar
tareas con poca dificultad” y casi el 80 % calificaron las
aplicaciones que tienen “características fáciles de usar”
como los principales factores que incluyen en su decisión
de usar una aplicación.
Los negocios que no logran proporcionar una experiencia del usuario positiva
corren el riesgo de perder el 25 por ciento de su base de clientes.
88
 


	9. Su iniciativa omnicanal  se trata de empoderar a los clientes. Y, como las necesidades de los clientes de cada organización son únicas,
es importante hacerse las siguientes preguntas para asegurarse de que esté adaptando sus esfuerzos adecuadamente:
•	 ¿Quién usa nuestras aplicaciones?
•	 ¿Dónde y cuándo se usan las aplicaciones?
•	 ¿Qué hacen los usuarios con las aplicaciones?
•	 ¿Cuáles son las metas del usuario?
•	 ¿Cómo puedo ayudar a los usuarios a obtener más valor con nuestras aplicaciones?
El perfil demográfico de los usuarios, al igual que cómo, cuándo y con qué propósito usan las aplicaciones, son datos esenciales que lo
ayudarán a crear aplicaciones que proporcionen la mejor experiencia del usuario posible. Cuanto más fácil les resulte a los usuarios
obtener un valor identificable, más usarán sus aplicaciones.
Principales preguntas sobre las aplicaciones para optimizar
el éxito del omnicanal
99
?
 


	10. ¿De qué manera
puede  CA ayudarlo
a alcanzar el nirvana
omnicanal?
CA posee las soluciones que necesita para aprovechar al máximo
su iniciativa omnicanal.
Con CA App Experience Analytics, se podrá distinguir
en un mercado de aplicaciones extremadamente
competitivo:
•	 Obtenga información, además de rastrear, analizar y generar reportes
de datos, de la Web y dispositivos móviles y ponibles con análisis de
la experiencia del usuario.
•	 Obtenga análisis de uso, desempeño y desarrolladores en un solo lugar.
•	 Evalúe y aborde la experiencia del usuario final con análisis del desempeño.
•	 Analice e identifique la causa raíz con análisis de fallos móviles.
•	 Vea videos animados de sesiones de usuarios reales.
•	 Vea mapas de calor de pantalla para identificar fácilmente las pantallas
populares y problemáticas.
•	 Obtenga paneles de generación de reportes personalizables.
* CA App Experience Analytics le otorga acceso al conjunto completo de herramientas
y es gratuito para un máximo de 25 000 usuarios activos mensuales para aplicaciones
del consumidor.
Regístrese para obtener una cuenta gratuita de
CA App Experience Analytics.
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	11. ¿De qué manera
puede CA  ayudarlo
a alcanzar el nirvana
omnicanal? (continuación)
CA Application Performance Management
Lo ayuda a inspirar a sus usuarios con cada transacción
de la aplicación:
•	 Deleite a sus usuarios, diferencie su empresa y proteja a sus expertos.
•	 Realice un monitoreo proactivo de las aplicaciones para fomentar la lealtad
y crear una ventaja competitiva.
•	 Asegúrese de que el desempeño de las aplicaciones cumpla con las
expectativas elevadas del usuario.
•	 Cree vistas relevantes para la tarea en función de atributos importantes
para un rol específico o una tarea inmediata.
•	 Identifique rápidamente cuándo y dónde ocurrieron cambios, además
del impacto resultante en el servicio.
•	 Reconozca los problemas a medida que surgen y comprenda de manera
intuitiva los problemas más críticos y recurrentes en todo el panorama
de aplicaciones.
CA API Management
Le permite entregar una experiencia excepcional al usuario y crear
nuevas fuentes de ingresos:
•	 Integre todo, capacite a los desarrolladores y proteja la empresa abierta.
•	 Acelere el desarrollo de aplicaciones móviles y de Internet de las cosas.
•	 Integre y exponga los sistemas heredados y aplicaciones como API.
•	 Incorpore, capacite y administre desarrolladores para que creen aplicaciones.
•	 Proteja los datos empresariales para cumplir con los estándares normativos
más estrictos y elija las aplicaciones, desarrolladores y socio de negocios
que pueden acceder a las API.
* CA App Experience Analytics le otorga acceso al conjunto completo de herramientas y es gratuito
para un máximo de 25 000 usuarios activos mensuales para aplicaciones del consumidor. 1111
 


	12. Copyright © 2016  CA. Todos los derechos reservados. Todas las marcas registradas, los nombres comerciales, las marcas de servicios y los logotipos mencionados en este documento pertenecen
a sus respectivas empresas. El propósito de este documento es meramente informativo. CA no se responsabiliza de la exactitud e integridad de la información. En la medida de lo permitido por la
ley vigente, CA proporciona esta documentación “tal cual”, sin garantía de ningún tipo, incluidas, a título enunciativo y no taxativo, las garantías implícitas de comercialización, adecuación a un fin
específico o no incumplimiento. CA no responderá en ningún caso en los supuestos de demandas por pérdidas o daños, directos o indirectos, que se deriven del uso de esta documentación, incluidas,
a título enunciativo y no taxativo, la pérdida de beneficios, la interrupción de la actividad empresarial, la pérdida del fondo de comercio o la fuga de datos, incluso cuando CA hubiera podido ser
advertida con antelación y expresamente de la posibilidad de dichos daños. La información y los resultados incluidos en este documento se basan en las experiencias del orador con el producto de
software al que se hace referencia en diversos entornos, lo que puede incluir entornos de producción y otros que no son de producción. El desempeño anterior de los productos de software en tales
entornos no es necesariamente indicativo del desempeño futuro de dichos productos en entornos idénticos, similares o diferentes.
CS200-208436_0716
CA Technologies (NASDAQ: CA) crea un software que impulsa la transformación en las empresas y les permite aprovechar las oportunidades de la economía de la
aplicación. El software es el centro de cada empresa, en cada sector. Desde la planificación hasta el desarrollo, la administración y la seguridad, CA trabaja con empresas
en todo el mundo para cambiar el estilo de vida y la forma de realizar transacciones y comunicarse, mediante entornos móviles, de nubes públicas y privadas, centrales
y distribuidos. Obtenga más información en ca.com/ar.
Maximice el éxito de su iniciativa
omnicanal.
Obtenga información al respecto en
ca.com/axa.
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