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Stanton (2018) define la atencién de necesi-
dades y expectativas como un enfoque cen-
trado en el cliente, el cual busca comprender y
satisfacer las necesidades y expectativas de
los mismos de una manera efectiva. Esto
implica un enfoque proactivo para identificar y
entender las necesidades y expectativas de
los clientes, y luego trabajar para cumplirlas de
manera adecuada y oportuna.

La atencion de necesidades y expectativas
implica una escucha activa y comprensiva a
los clientes, para identificar claramente lo que
quieren o necesitan, esto puede implicar reali-
zar investigaciones de mercado, encuestas a
los clientes, entrevistas, andlisis de datos, y
otros métodos para recopilar informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

Una vez identificadas las necesidades vy
expectativas de los clientes, la atencién se
centra en satisfacerlas de la mejor manera
posible, implica la adaptacién de productos,
servicios o soluciones para cumplir con los
requisitos especificos de los clientes, propor-
cionar un servicio al cliente de alta calidad,
ofrecer soluciones personalizadas, resolver
problemas, y mantener una comunicacion
clara y abierta con ellos. La atencidon de nece-
sidades y expectativas también implica anti-
ciparse a las necesidades y expectativas de
los clientes, una mentalidad proactiva y una
capacidad para adaptarse y evolucionar en
respuesta a los cambios en las demandas del
mercado, y esto es mas evidente en los mer-
cados hibridos modernos donde el ciber mer-
cado esta presente.

La atencidn de las necesidades y expectativas
de los clientes y usuarios es un aspecto fun-
damental en la gestion del marketing digital en
plataformas digitales. Una plataforma digital
de marketing es un medio o canal en linea utili-
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zado para llevar a cabo estrategias de marke-
ting, como redes sociales, sitios web, blogs,
aplicaciones mdéviles, correo electrénico, entre
otros. Atender las necesidades y expectativas
de los clientes y usuarios, implica entender y
satisfacer sus requerimientos y deseos, asi
como cumplir con las expectativas que tienen
en relaciéon a la plataforma digital y los servi-
cios o productos ofrecidos, esto es esencial
para construir relaciones sélidas con los clien-
tes, y fomentar la fidelidad a la marca para
lograr el éxito en el marketing digital.

A continuacion, se detallan algunos puntos
clave sobre cémo atender las necesidades y
expectativas de los clientes y usuarios en pla-
taformas digitales de marketing:

* Conocer alos clientes y usuarios: Es fun-
damental comprender quiénes son los
clientes y usuarios de la plataforma digital,
sus caracteristicas demogréficas, prefe-
rencias, comportamientos de compra,
intereses y necesidades; esto se puede
lograr mediante la recopilacion y andlisis
de datos de clientes, como datos demo-
graficos, historiales de compras, interac-

ciones en la plataforma, y retroalimenta-
cion del cliente.

» Ofrecer contenido relevante y personali-
zado: En una plataforma digital de marke-
ting el contenido es clave. Es importante
crear y ofrecer contenido relevante, y per-
sonalizado, que sea interesante para los
clientes y usuarios, asi como también que
sea util. Esto puede incluir publicaciones
en redes sociales, blogs, newsletters,
videos, entre otros. El contenido debe
adaptarse a las necesidades y preferencias
de los clientes, y estar en linea con los
objetivos de marketing de la empresa.




Proporcionar una experiencia de usuario
excepcional: Este es un apartado en el que
debemos hacer énfasis: la gente quiere
experiencias Unicas; en la plataforma digi-
tal, es un factor critico para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes.
La plataforma debe ser facil de usar, intuiti-
va, rapida y accesible en diferentes dispo-
sitivos, ofreciendo funcionalidades vy
caracteristicas que sean relevantes y Utiles
para los clientes, como opciones de bus-
queda, navegacion clara, proceso de
compra sencillo, entre otros.

Mantener una comunicacion efectiva: La
comunicacién con los clientes y usuarios
en una plataforma digital de marketing es
esencial para atender sus necesidades y
expectativas, implica responder rapida-
mente a preguntas, consultas o comenta-
rios, brindar soporte técnico si es necesa-
rio, y mantener una comunicacion clara,
transparente y coherente, en todos los
canales de la plataforma.

Gestionar la reputacion en linea: La repu-
tacion en linea de una empresa o marca,
puede tener un gran impacto en la percep-
cion de los clientes y usuarios; es impor-
tante gestionarla en la plataforma digital,
monitoreando y respondiendo a resenas,
comentarios, y opiniones de los clientes.
También es importante mantener una
imagen de marca coherente y positiva en la
plataforma digital. Es un apartado muy
importante en el que se profundizard mas
adelante.

Mejorar continuamente: La atencion de
las necesidades y expectativas de los
clientes y usuarios en una plataforma digi-
tal de marketing, es un proceso en cons-
tante evolucion, el cual no se detiene y es
cambiante; es importante recopilar y anali-
zar datos sobre el comportamiento y las
preferencias de los clientes, asi como
obtener retroalimentacion del cliente para
identificar areas de mejora y oportunida
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des para ofrecer una experiencia aun
mejor cada vez, esto puede incluir la opti-
mizacién de la plataforma, la incorporacion
de nuevas funcionalidades tecnoldgicas,
visuales, la personalizacion del contenido,
entre otros.

* Adaptarse a las tendencias y cambios
del mercado: El entorno digital es dinami-
co, cambia constantemente y puede llegar
a ser agresivo en términos de competencia,
por eso es importante estar atento a las
tendencias y cambios del mercado en el
ambito digital, y adaptarse a ellos para
seguir atendiendo las necesidades vy
expectativas de los clientes, y de los usua-
rios. Esto puede incluir cambios en las pre-
ferencias de los clientes, la adopcién de
nuevas tecnologias, la evolucién de las pla-
taformas digitales, entre otros.

* Cumplir con la privacidad y seguridad de
los datos: La privacidad y seguridad de los
datos de los clientes y usuarios, son
aspectos fundamentales en el marketing
digital. Es importante asegurarse de que se
cumplan las regulaciones y normativas
aplicables en materia de privacidad vy
seguridad de datos, como el Reglamento
General de Proteccién de Datos (GDPR) en
la Union Europea u otras regulaciones
nacionales e internacionales, y establecer
medidas adecuadas para proteger la infor-
macién de los clientes en la plataforma
digital.

La atencién de las necesidades y expectativas
de los clientes y usuarios en plataformas digi-
tales de marketing implica comprenderlos,
ofrecer contenido relevante y personalizado,
proporcionar una experiencia de usuario
excepcional, mantener una comunicacion
efectiva, gestionar la reputacion en linea, me-
jorar continuamente, adaptarse a las tenden-
cias del mercado, y cumplir con la privacidad y
seguridad de los datos. Al hacerlo, se puede
construir una relacion sélida con los clientes,
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fomentar la fidelidad a la marca, y alcanzar el
éxito en el marketing digital.

Por otro lado, el nuevo papel en la generacion
de experiencias acorde a las expectativas del
cliente en el marketing digital, es el de un "Es-
tratega de Experiencia del Cliente". Este rol
se centra en comprender las necesidades,
deseos, y expectativas de los clientes, para
utilizar esa comprensién al disefiar y ejecutar
estrategias digitales que ofrezcan experien-
cias excepcionales. El Estratega de experien-
cia del cliente trabaja en estrecha colabora-
cion con equipos de marketing, disefio de pro-
ductos, desarrollo de sitios web, redes socia-
les, logistica, finanzas, y atencién al cliente,
para asegurarse de que todas las interaccio-
nes digitales con los clientes sean coherentes,
personalizadas, y satisfactorias.

El papel del Estratega de experiencia del clien-
te en el marketing digital, implica comprender
y anticipar las necesidades, pero también
expectativas del cliente en el entorno digital,
disefar y ejecutar estrategias personalizadas
y coherentes para optimizar continuamente
las experiencias, y garantizar la satisfaccion y
fidelidad del cliente.

Veamos este escenario desde la perspectiva
de Porter (2014); él, como experto en estrate-
gia empresarial, define la satisfaccién del
cliente como el nivel de cumplimiento o supe-
racion de sus expectativas, en relacion con los
productos o servicios que una empresa
ofrece. Segun la vision de Porter, la satisfac-
cién del cliente es un elemento clave en la
estrategia competitiva de una empresa, ya
que puede tener un impacto significativo en la
lealtad del cliente, la retencion de clientes, la
reputacion de la marca vy, en ultima instancia,
en el éxito y la rentabilidad del negocio.

Porter sostiene que la satisfaccion del cliente
no se limita simplemente a la calidad del pro-
ducto o servicio, sino que implica un enfoque
mas amplio que abarca factores como: el ser-
vicio al cliente, la confiabilidad, la disponibili-
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dad, la conveniencia, la atencion al detalle, y
otros elementos que influyen en la percepcion
global del cliente sobre la experiencia que
tiene con una empresa; la satisfaccion del
cliente no es un objetivo estéatico, sino que
debe ser gestionada de manera activa y estra-
tégica. Para ello, es necesario entender las
expectativas del cliente, medir y monitorear
continuamente la satisfaccion del cliente a
través de indicadores clave de desempefio
(KPIs), y realizar mejoras y ajustes en la oferta
de productos, servicios, y procesos, para
garantizar la satisfaccion y fidelidad del cliente
a lo largo del tiempo.




