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Prologos

as empresas malaguenas vienen
demostrando, a lo largo de los anos,
suU capacidad de esfuerzo, adaptacion
e innovacion. Y es que, en un mercado
cada vez mas saturado y competitivo, el
tejido empresarial de nuestra provincia se
enfrenta al reto de diferenciarse, de ofrecer
propuestas que no solo satisfagan a los
consumidores, sino que logren conectar con
ellos de manera auténtica y duradera.

Hoy los clientes ya no buscan Unicamente
productos o servicios de calidad;

demandan experiencias unicas, ajustadas

a sus expectativas y necesidades. En este
contexto, la personalizacion se presenta

No comMo una alternativa, sino como un
elemento estratégico imprescindible para
garantizar la relevancia, la competitividad y la
sostenibilidad de cualguier negocio.

La metafora del unicornio, ese ser
extraordinarioy singular, refleja de forma

Introduccion

Contexto ADN

INnspiradora el objetivo de la personalizacion:
alcanzar aguello que hace a una empresa
unica y valiosa para sus clientes. Una empresa
capaz de generar confianza, fidelidad y
diferenciacion, algo que convierte la innovacion
en una auténtica ventaja competitiva.

Desde la Confederacion de Empresarios de
Malaga (CEM), venimos trabajando desde
hace mas de cuatro décadas en el impulso
de iniciativas como esta, que coadyuvan

a fortalecer nuestro tejido empresarial
desde distintos frentes. Con la edicion de la
presente guia, fruto del esfuerzo conjunto
de CEM vy la Diputacion de Malaga, ponemos
a disposicion de los emprendedores y
empresarios una interesante herramienta
destinada a orientar y acompanar en la
Implementacion de la personalizacion como
estrategia de futuro.

La guia es una herramienta practica y
completa: a lo largo de sus paginas se

Estrategias

Servicios Implementacion

analizan el contexto y los fundamentos de
la personalizacion, se ofrecen estrategias
concretas para aplicarla en productos y
servicios, y se sehalan tanto los retos que
conlleva como las soluciones que permiten
afrontarlos con éxito. Ademas, se abordan
los recursos tecnoldgicos que facilitan este
proceso vy los indicadores que ayudan a
medir su impacto real.

Con ello, nuestro propodsito es siempre
contribuir a que las empresas malaguenas
puedan avanzar hacia modelos mas
InNnovadores, competitivos y sostenibles,
encontrando en la personalizacion una
formula para crecer, generar empleo y abrir
nuevas oportunidades en un mercado en
permanente transformacion.

Por todo ello, como Presidente de CEM,
INVito a recorrer con atencion estas paginas,
gue aspiran a ser una guia util y reveladora.
Porque, al apostar por la personalizacion, no

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion ANexos

solo se transforman los negocios, también se
construye un futuro mas solido para nuestra
economia y para toda la sociedad.

Javier Gonzalez de Lara y Sarria
Presidente

Confederacion de Empresarios de Malaga (CEM)
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D esde la Diputacion de Malaga
asuMmIimos un compromiso firme:

trabajar por el desarrollo econdmico y
social de nuestra provincia, apoyando a las
empresas gue la hacen crecer, generando
oportunidades de futuro. La competitividad
de nuestro tejido productivo es, en este
sentido, un factor imprescindible para
garantizar el progreso.

Esta iniciativa, que presentamos

bajo el titulo “Transforma tu negocio:
Personalizacion estratégica para la
experiencia del cliente: La formula del
unicornio”, es fruto de la colaboracion entre
la Diputacion de Malaga y la Confederacion
de Empresarios de Malaga (CEM). Una
alianza que responde a esa voluntad de
acompanar a las empresas.Porque apoyar al
tejido productivo es apostar por el desarrollo
vy la generacion de empleo.

La guia se inspira en lo Unicoy
extraordinario como simbolo de aquello
que hace especial a cada organizacion.
Su finalidad es ofrecer a empresarios

y emprendedores herramientas Utiles

Introduccion Contexto ADN Estrategias

para aplicar la personalizacion de forma
practica y sostenible, fortaleciendo asi sus
proyectos y por ende, el tejido empresarial
de la provincia.

Vivimos un momento en el que los
consumidores ya no se conforman con
soluciones estandar. Reclaman experiencias
adaptadas a sus necesidades y valores, y eso
obliga a nuestras empresas a dar un paso
Mas en su manera de relacionarse con los
clientes. La personalizacion, convertida en
estrategia de futuro, abre la puerta a esa
diferenciacion tan necesaria en un mercado
global y altamente competitivo.

Confiamos en que sus paginas contribuyan
a reforzar la capacidad de innovacion,

la diferenciacion y la competitividad de
nuestras organizaciones, asegurando asi
un porvenir mas dinamico y prospero para
todos los malaguenos.

José Francisco Salado Escano
Presidente

Excelentisima Diputacion de Malaga

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Introduccion

Introduccion

La Revolucion Industrial, que comenzo a finales
del siglo XVIII'y principios del XIX, transformo
radicalmente las economias agricolas en
sociedades industriales y urbanas. Aunque
Muchos piensan en maquinas de vapor y fabricas
al hablar de este cambio, no se puede ignorar el rol
fundamental de los animales durante este periodo
crucial. Estos animales, a menudo invisibles en la
narrativa tradicional de este periodo, fueron pilares
esenciales que apoyaron la transicion de as
sociedades preindustriales a las modernas.

El bestiario que contribuyo al desarrollo industrial
de la provincia de Malaga es diverso y adaptado a
nuestra idiosincrasia, cultura, orografia y evolucion.
Distintos animales fueron "motores biologicos’ de

Contexto

ADN Estrategias Servicios Implementacion

sectores clave como agricultura, mineria, transporte
O Industria textil. Mulos y burros (los tractores del
campo malagueno) en una provincia con terrenos
Mmontanosos y escasas llanuras, la traccion animal
fue esencial para la agricultura y el transporte. Los
caballos (el ‘combustible” del transporte urbano

y comercial) que, antes de los tranvias electricos
(1897), suponian el medio de movilidad. Los
bueyes (la fuerza bruta de la construccion y la
agricultura) arrastrando materiales o moviendo
piedras de molienda. Hasta los gusanos de seda
(sericultura: cria de estos gusanos) fueron relevante
en pueblos como Almachar o Comares, donde se
producia seda para telares artesanales.

Hoy, su contribucion se recuerda en tradiciones
como los burros-taxi de Mijas (simbolo turistico,
pero antes herramienta de trabajo) v, sin

duda, conforma las distintas analogias que se
establecen con las tipologias de empresa.

cCon qué animal identificarias la tuya?

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Abeja

Colaborativa o comunitaria

Trabajan juntas para lograr
un objetivo comun, creando
valor colectivo como en
una colmena.

Mariposa

Creativa o artistica

Evolucionan
constantemente,
transformandose en algo
hermoso e innovador.

Contexto ADN

Introduccion

Elefante

Aguila

Innovadora o disruptiva Grande y burocratica

Siempre estan un pPaso
adelante, con una vision
claray tomando decisiones
arriesgadas desde las alturas.

Son imponentesy
fuertes, pero a veces
un poco lentas para

adaptarse a los cambios.

Pavo real

Oso

Ciclica o estacional Lujo o moda

Pasan por periodos
de actividad intensa y
otros de "hibernacion” o
baja demanda.

Les encanta lucirse y
llamar la atencion con su
apariencia y prestigio.

Estrategias

Servicios

Hormiga

Pequena

Son agiles, trabajan en
equipo y siempre estan en
Movimiento para crecery
Mmantenerse a flote.

Pulpo

Multinacional o diversificada

Tiene muchos “tentaculos” en
diferentes areas o mercados,
adaptandose rapidamente a

distintas situaciones.

Implementacion

Tecnologia

LeoOn

Lider del mercado

Dominan el sector con fuerza
y presencia. Son respetadas

y suelen marcar el ritmo
del mercado.

Tortuga

Conservadora o tradicional

Avanzan lento pero seguro.
No toman decisiones rapidas,

pero su enfogue les da
estabilidad a largo plazo.

Retos y soluciones

Medicion Anexos

Lobo

Colaborativa o en red

Trabajan en manada,
colaborando entre
equipos para alcanzar
objetivos comunes.

Zorro

Astuta o de nicho

Se especializan en areas
Mmuy especificas y saben
moverse con inteligencia para
Mmantenerse relevantes.
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Introduccion

Contexto

ADN

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

En este zooldgico empresarial hay

uNnos animales que, desde hace mas

de una década, sobresalen por encima
de todos. Son criaturas miticas, raras,
extraordinarias y muy codiciadas. Son
tan excepcionalesy valiosas que todo

el mundo quiere verlas, analizarlas y
aprender de ellas. Son las empresas mas
admiradas y anheladas del mundo de
los negocios, alcanzando valoraciones
de mil millones de dolares o mas en
tiempo récord, desafiando todas las
expectativas del ecosistema empresarial.
Y dada su carestia y excepcionalidad solo
podian ser identificadas con un animal
mitoldgico, el unicornio.

Uno de los aspectos fundamentales que
diferencian a este tipo de organizaciones
es gue ofrecen soluciones novedosas
que cambian la forma en que los
consumidores u otras emypresas hacen
algo. Ademas, basan gran parte de

SU éxito en posibilitar experiencias
altamente personalizadas, adaptadas

a las preferencias individuales de cada
usuario, incrementando su lealtad e

Retos y soluciones Medicion ANexos

Impulsando el crecimiento exponencial.
Esta personalizacion estratégica

Crea una conexion emocional y una
experiencia unica.

cEn qué medida podriamos aplicar este
tipo de formulas en nuestros negocios?

Siendo plenamente conscientes de la
volatilidad de este tipo de empresas, de
sus exclusivos mercados, de los elevados
riesgos, etc., y con los pies en la tierra,
vamos a desgranar practicas, modelos,
patrones, sistemas y demas, que
podemos trasladar a nuestros Nnegocios
para aprovechar su potencial y crecer a
través de ellas.

El primer ejercicio sera transcender

al aspecto mitoldgico del unicornio,
liberandolo de todo misticismo y
fantasia, para convertirlo en una figura
comun, terrenal y realista. Una criatura
profundamente ligada a nuestra tierra
y relacionada con el trabajo arduo vy la
humildad. Hablamos del burro.
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noouy n o u

Un “jacho’, ‘jumentillo”, “borriquillo”, “ourrico”
o “borriquete” es un animal caracterizado por
cualidades como paciencia, perseverancia

y simplicidad. Su figura se aleja de lo
sobrenatural y se enfoca en lo practico, lo
accesible y lo cercano a la humanidad.

El burro, en su sencillez, no aspira a la
grandeza mitica del unicornio, pero es

una figura que, a traves de su trabajoy
esfuerzo, ha jugado un papel esencial en el
desarrollo de la vida humana. Su figura ha
sido subestimada o incluso ridiculizada en
algunos contextos, pero, en su Mmodestia,
también simboliza una forma de sabiduria
popular, resiliencia y el valor de lo cotidiano.

Introduccion

Contexto ADN

En esta guia proponemaos un recorrido
unico y estratégico inspirado en la evolucion
simbdlica “de burro a unicornio”, aplicando
los principios de la personalizacion, para
llevar a las empresas malaguenas desde la
tradicion arraigada hasta el éxito global.

En un mundo donde la competencia es
mundial y las expectativas de los clientes no
dejan de crecer, las empresas malaguenas
tienen la oportunidad de convertirse en
referentes de innovacion y excelencia en la
experiencia del cliente. Pero, ;como lograrlo
en un mercado cada vez mas saturado? La
respuesta esta en la personalizacion como
clave para que tu negocio dé el salto definitivo.

Malaga ya no es solo sol y turismo, es un
hub emergente de tecnologia, creatividad

y emprendimiento. Sin embargo, muchas
pymesy startups locales aun no aprovechan
al maximo su potencial. La diferencia entre
una empresa comun y una con proyeccion
de unicornio no esta solo en la tecnologia

o la financiacion, sino en como entienden

y satisfacen las necesidades Unicas de

sus clientes.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

A travées de ejemplos practicos y casos

de éxito, exploraremos como integrar

ese espiritu trabajador y resiliente de los
burros con la ambicion y el ingenio de los
unicornios empresariales.

La formula del unicornio no se trata

solo de innovacion tecnologica, sino de
personalizacion estratégica, adaptando cada
paso empresarial a las particularidades del
contexto local, sin perder de vista el potencial
global. Al igual que los burros que recorren
las empinadas calles de Mijas o trabajan

en los olivares de |la Axarquia, las empresas
Mmalaguenas deben aprender a equilibrar Ia
tradicion con la modernidad, el esfuerzo con
la vision.

La formula del éxito ya no es un secreto.
Los clientes no eligen productos, eligen
experiencias gue los hagan sentir
entendidos y valorados. Esta guia es tu
Mapa para convertir esa verdad en una
ventaja competitiva imbatible.

Preparate para descubrir como transformar
tu negocio desde lo esencial hasta lo

Retos y soluciones Medicion ANnexos

extraordinario, combinando el caracter
firme y perseverante de los burros con

la vision ambiciosa de los unicornios. El
futuro pertenece a quienes saben escuchar,
adaptarse y sorprender. iBienvenido a la
personalizacion estrategica!l

Un unicornio es un
burro que, tras mucho
trabajo, aprendio

a volar.
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cQue es la personalizacion y por
que es clave en el mercado actual?

En un mercado globalizado y saturado de una estrategia para ofrecer algo que los actual, ya que responde a las demandas de

productos y servicios, los consumidores clientes no pueden encontrar en otro consumidores cada vez mas exigentes, a la

han pasado de buscar calidad genérica lugar. Por ello, es clave en el mercado saturacion de opcionesy a la competencia

a exigir experiencias personalizadas que globalizada. Veamos las distintas claves:

reflejen sus gustos, valores y necesidades

especificas. La evolucion tecnoldgica ol | Segmentacion avanzada: uso de datos

facilita la recopilacion de datos vy el (demograficos, de compra, interacciones

desarrollo de soluciones personalizadas, digitales...) para identificar patronesy crear

permitiendo que la personalizacion se perfiles de clientes.

convierta en un diferenciador clave en Una marca de ropa recomienda prendas

mMultiples negocios. basadas en busquedas previas.

Personalizacion

Muchas empresas no han logrado {> Productos y servicios personalizados:

Estrategia de adaptar productos,

integrar esta estrategia debido a la ofrecer opciones configurables o

Servicios, experiencias

O comunicaciones a las
preferencias, necesidades o
comportamientos individuales y
especificos de cada cliente.

falta de conocimiento, recursos o bajo demanda.

comprension de como implementarla de “‘Nike By You" (personalizacion de zapatillas)
mManera efectiva.
Marketing y comunicacién
Las empresas deben destacar en un personalizada: mensajes adaptados aa cada
mMmercado donde la competencia es global, cliente (correos electronicos con su nombpre,

ofertas relevantes adaptadas a su perfil, etc.).

y la personalizacion se ha convertido en

Retos y soluciones Medicion Anexos

Spotify crea playlists como “Discover
Weekly” basadas en gustos musicales.

v Experiencia de cliente (CX)
personalizada: interacciones Unicas en
tiendas fisicas o canales digitales.

Sitios web que muestran distinto contenido
segun el usuario.

{O} Uso de distintas tecnologias:

- IAy ML (Machine Learning): para
predecir preferencias.
Web de comercio electronico que
sugiere productos.

- Big Data: analiza grandes
volumenes de datos para
tomar decisiones.

« CRM (Customer Relationship
Management): herramientas para
gestionar relaciones con clientes.
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Experiencia
de cliente (CX)

(Customer Experience)
Conjunto de percepciones,
emociones, sensaciones
y respuestas que tiene un
cliente al interactuar con
una empresa, producto

O servicio. Se valoran
teniendo en cuenta todos
los puntos de contacto
que tiene el cliente con

la empresa, desde su
descubrimiento hasta

la postventa, ya sea
experiencia fisica o digital.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

¢Por qué se hace necesario trabajar
la “experiencia de cliente”?

38 Los clientes exigen experiencias
unicas y relevantes: hoy los consumidores
esperan que las marcas los conozcany
ofrezcan soluciones adaptadas a sus gustos,
necesidades y comportamientos.

Amazon personaliza la pagina de

Inicio de cada usuario con productos
sugeridos basados en compras anteriores
Y navegacion.

Mayor competencia y “comoditizacion’:
en mercados saturados (comercio
electronico, banca, telecomunicaciones, etc.),
la personalizacion es un diferenciador critico.
Netflix usa algoritmos para recomendar
contenido, evitando que el usuario migre a
otra plataforma.

(@)
<>, Aumenta la retencién y el valor del
cliente (LTV): un cliente satisfecho con
experiencias personalizadas tiende a ser mas
leal y rentable a largo plazo.
Starbucks usa su aplicacion para ofrecer

Servicios Implementacion Tecnologia

promociones basadas en compras previas,
incrementando la frecuencia de consumo.

é Eficiencia en marketing y reducciéon de
costes: |a personalizacion evita campanas
masivas irrelevantes, optimizando el ROI.
Spotify envia correos con listas de
reproduccion personalizadas segun el
historial del usuario, mejorando la conversion
sin incrementar el gasto en publicidad.

CJ Tecnologias accesibles: herramientas
como la IA generativa hacen posible escalar la
personalizacion sin costes prohibitivos.
Sephora utiliza chatbots de |A para ofrecer
recomendaciones de maquillaje basadas en
las preferencias del usuario y su tipo de piel.

@_‘j Adaptacion a nuevos comportamientos:
el auge del comercio digital exige
hiperpersonalizacion para replicar la atencion
‘humana” en entornos virtuales.

Nike permite a los usuarios personalizar sus
zapatillas en linea (Nike By You), replicando
la experiencia de atencion personalizada

en tienda.

Retos y soluciones Medicion Anexos

@ Ventaja competitiva sostenible: |as
empresas gue dominan la personalizacion
crean mayores barreras de entrada a

la competencia.

Apple utiliza su ecosistema integrado

para ofrecer experiencias conectadas y
personalizadas, dificultando que los usuarios
cambien de marca.

12
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En la era de la hiperinformacion y la economia
de la atencion (apartado 6), la personalizacion
ya no es un lujo, sino un requisito Minimo
para competir. Las empresas que invierten en
datos, tecnologia y estrategias centradas en el
cliente lideran sus sectores.

Hiperinformacion

Fendmeno que se caracteriza
por la sobreabundancia de
informacion que supera

la capacidad de asimilarla

O procesarla.

Introduccion Contexto ADN

©)

%

Economia de
la atencion

Enfoque de la gestion
de la informacion que
trata la atencion humana

COMO un bien escasoy
aplica la teoria econdmica
para resolver diversos
problemas de gestion de
la informacion.

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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El unicornio como metafora de Lo unico y memorable

El unicornio es una criatura mitologica que se

] Y . < . . . . . :
representa como un caballo de caracter noble y El termino “empresa unicornio” fue acunado por Aileen Lee, una inversora de capital de riesgo y fundadora de la firma de

ouro, al que se atribuyen cualidades espirituales inversion Cowboy Ventures, en un articulo publicado en 2013.
y magicas. Tiene el aspecto de un caballo joven, En dicho articulo, Lee utilizé el término “unicornio” para referirse a las startups tecnolégicas que alcanzan una valoracion
por regla general de color blanco y de pelo de mil millones de ddlares o mas, comparandolas con la rareza y la mitologia de un unicornio debido a lo excepcional y poco

sedoso, cuyo rasgo mas caracteristico es que comun que eran en ese mMomento.

tiene un cuerno en forma de espiral en la frente.

(Qué es una empresa unicornio?

El nombre se popularizd rapidamente y se

Empresa : o , . L
! ) Startup privada* valorada en un billdn de ddlares antes de salir a bolsa (IPO). convirtié en un referente dentro del mundo
unicornio ) : :
de la tecnologia y las inversiones. %
Empresa emergente, generalmente de base tecnoldgica, que se caracteriza por .
- : - RSP . Aunque el concepto originalmente Emeraente

su enfogque en innovacion, crecimiento rapido y escala . : L
Startup d , - PIGey P - estaba asociado principalmente con g

mercados con alta incertidumbre y buscan desarrollar un producto o servicio empresas tecnolégicas, debido a su -

Unico que resuelva un problema especifico de una manera novedosa y eficiente. oid abilidad ’I - Empresa de MRIStE C.reaCIOP
rapida escalabilidad y alto potencia con un maximo de cinco afios
de crecimiento, ahora se utiliza para : 2 :

BillG EE.UU. y paises hispanoamericanos: 1.000.000.000 (mil millones) » 10°. describir empresas emergentes de desde su constitucion, y de siete
illén - : N

Furopa: 1.000.000.000.000 (un millén de millones) » 1012, o | anos en el caso del sector de
cualquier industria que logren ese biotecnologia, energia, industrial,
umbral de valoracion, como en el caso de entre otros.

Initial Public Offering (Oferta Publica Inicial en el mercado bursatil).

empresas de biotecnologia, fintech, salud,
inteligencia artificial, entre otras.

* Empresa Privada o “empresa no cotizada” vs Empresa PUblica o “empresa que cotiza en bolsa”.
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;Que distingue a una empresa unicornio?

Valoracién = 1.000 millones $:

determinada por rondas de
inversion con fondos de capital
de riesgo.

Startup en crecimiento acelerado:

escalan rapidamente gracias
a modelos disruptivos o
tecnologia innovadora.

;Como una startup se convierte en unicornio?

-

Modelo de negocio escalable:

plataformas digitales, SaaS o
marketplaces con bajos costes
marginales (ej.: Uber).

Disrupcioén tecnoldgica:

uso de IA, blockchain o
automatizacion para resolver

problemas tradicionales (e].: OpenAl).

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

o

Privadas (pre-/IPO):

aun no cotizan en bolsa, aungque
algunas pueden dar el salto (ej.. Airbnb
antes de su /PO en 2020).

Inversion masiva:

rondas de financiacion series B/C/D
con fondos como Sequoia, SoftBank o
Tiger Global.

Retos y soluciones Medicion ANexos

Impacto global:

suelen operar en mercados Masivos o
iIndustrias con alta demanda (tecnoldgicas,
fintech, Saas, comercio electronico...).

Mercado potencial gigante:

apuntan a industrias de billones
de ddlares (salud, logistica,
educacion, etc.).

15
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Unicornios vs. otras “criaturas” del ecosistema:

Soonicorn

Startup en camino a ser unicornio
(Ej.. con valoracion de $ 500 millones)

Unicornio

Startup valorada en $1.000 millones

Decacornio o . " . . o
Los unicornios simbolizan el éxito El término ha adquirido una connotacion mas alla

disruptivo en la era digital, pero su E'- numero de de la mera valoracion financiera y ha evolucionado
supervivencia depende de convertir - - para categorizar modelos de negocio, industrias
empresas Unicornio

crecimiento en ganancias reales. Para

emprendedores, representan la meta de en el mundo ha prisma, ampliamos el foco para profundizar en
escalar un negocio con impacto global. cOMoO, este tipo de empresa y similares, tratan

Hectocornio eVOlUCionado de 39 en la personalizacion de sus productos y servicios,

siendo (en No pocos casos) el fundamento de su

Startup valorada en $100.000 millones 2013 a "'1.200 en 2024- exito, desarrollo y valoracion.

I

Startup valorada en $10.000 millones

y hasta estrategias de crecimiento. Y bajo este

I

16
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Introduccion

Contexto ADN

Estrategias Servicios

Personalizacion estrategica en las empresas unicornio

Recopilaciéon y
analisis de
datos masivos

Utilizan herramientas
avanzadas de Big Data e
INnteligencia artificial para
recopilar informacion en
tiempo real.

Analizan patrones

de comportamiento,
preferenciasy
necesidades para crear
perfiles detallados de
cada cliente.

Netflix recopila datos
de visualizacion para
recomendar contenido
especifico y creqr
experiencias unicas.

Segmentacion
dindmica
del cliente

Dividen a los usuarios
en grupos especificos
basandose en habitos,
ubicacion, intereses
VANES

Esta segmentacion
permite ofrecer
productos, servicios

o contenido de
mManera personalizada
y contextual.

Spotify creq listas de

reproduccion diarias
basadas en los gustos
personales y el historial
de escucha.

Algoritmos de
recomendacion
inteligente

Desarrollan algoritmos
que predicen lo que el
usuario quiere o necesita
antes de que lo pida.

Esto crea una
sensacion de cercaniay
comprension por parte
de la marca.

Amazon utiliza
algoritmos para sugerir
productos relacionados
O complementarios
basados en

compras anteriores.

Interaccion
personalizada
en tiempo real

Utilizan chatbots y
asistentes virtuales
que responden de
Mmanera especificay
personalizada segun €|
perfil del cliente.

Tambiéen envian
notificaciones o mensajes
adaptados al contextoy
momento adecuado.

Duolingo personaliza
las lecciones segun el
progreso del usuario
Y envia recordatorios
motivacionales.

Implementacion Tecnologia

Innovacion continua
y retroalimentacion
activa

Estan en constante
evolucion, mejorando
SuUS productos y

servicios basados en |a
retroalimentacion directa
de los usuarios.

Fomentan encuestas
y opiniones para
ajustar sus estrategias
de personalizacion.

Airbnb ajusta la oferta
de alojamiento segun
las preferencias del
usuario y el historial de
reservas.

Retos y soluciones Medicion Anexos

El pecado capital

de las empresas
unicornio es priorizar
crecimiento frente

a rentabilidad

(su valor se basa

en predicciones,

no en resultados
economicos).
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Introduccion Contexto ADN Estrategias

Objetivos

Capacitar a las empresas para implementar
una personalizacion estratégica que impulse
el crecimiento, la lealtad y la diferenciacion
competitiva, siguiendo el modelo de las
empresas unicornio. Descubriremos:

Servicios Implementacion Tecnologia

(&

Por qué la personalizacion es el
nuevo estandar (y como aplicarla
sin grandes inversiones).

Coémo escalar tu negocio con un
enfoque centrado en el cliente,
atrayendo inversion y talento.

Impulsar la adopciéon de
tecnologia para transformar la
experiencia del cliente.

Retos y soluciones Medicion ANexos

Estrategias practicas para disenar
experiencias memorables que
fidelizan y aumentan ventas.

Motivar a la acciéon, demostrando que la
personalizacion Nno es solo para grandes
corporaciones, sino accesible para pymes
y emprendedores malaguenos.
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El contexto de la

personalizacion




Transforma tu negocio

Introduccion

Contexto ADN

Estrategias

Servicios Implementacion

El contexto de la personalizacion

El informe de McKinsey titulado

“El valor de entender bien - o mal

- la personalizacion se multiplica’,
proporciona datos clave que subrayan la
Importancia de |la personalizacion en |a
experiencia del cliente. A continuacion,
se destacan los datos mas significativos
del informe.

Estos resultados enfatizan la creciente
expectativa de personalizacion por

parte de los consumidores y el impacto
positivo que tiene en el rendimiento
empresarial. Integrar estrategias de
personalizacion puede ser clave para
transformar y fortalecer un negocio en el
mercado actual.

La personalizacion no afecta a todas las
empresas de la misma manera. Segun €|
informe de McKinsey, el impacto en los
Ingresos depende del tipo de empresa y
de la relacion con el cliente.

Expectativas de personalizacion

1% 76%

de los consumidores se siente frustrado cuando
espera que las empresas No recibe personalizacion
ofrezcan interacciones en sus interacciones con
personalizadas. las empresas.

Definicion de personalizacidon
por los consumidores

712% 67%

de los consumidores asocian la personalizacion

espera que las empresas Con experiencias positivas

los reconozcan gue los hacen sentir

como individuos especiales, valorando

y comprendan interacciones que

sus intereses. demuestran una inversion
en la relacion mas alla de
la transaccion.

Impacto en la lealtad del cliente

76%  78%

de los consumidores indica sefala que este tipo
gue recibir comunicaciones de contenido los
personalizadas es un factor hace mas propensos
clave para considerar a repetir compras.
una marca.

Impacto en el comportamiento

del consumidor
75% +80%
de estos consumidores

de los consumidores
tienen la intencion de

han probado un nuevo
comportamiento de continuar con sus NUEeVos
compra en los ultimos comportamientos

de compra.

18 meses.

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion ANexos

Beneficios para las empresas

40%

mMas de ingresos a partir de estas
actividades en comparacion con la
media es generado por las empresas
gue sobresalen en personalizacion.
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Las empresas nativas digitales obtienen mas ingresos
la personalizacion que otros arquetipos de empresas

Implementacion Tecnologia

de

Empresas sin relacion directa Empresas tradicionales Nativos digitales (por

Arquetipo de empresa con el consumidor (por ejemplo, (por ejemplo, tiendas de ejemplo, marcas directas

bienes de consumo envasados) comestibles, ropa) ]

Fortaleza de la relacién
con el cliente

Tipicamente no posee la - Posee la transaccion con el

transaccion con el cliente. cliente, pero no siempre el

o desarrollo del producto.
Acceso o0 uso limitado

de los datos del - Se capturan los datos del
desarrollador principal. desarrollador principal, pero
son mMixtos.

% de ingresos impulsado
por la personalizacion’

~10-20 %

" Pregunta: “¢Qué porcentaje de sus ingresos proviene de acciones/tacticas de marketing personalizadas?”
Posibles respuestas: valores del O al 100%
Fuente: Encuesta de evaluacion comparativa: McKinsey Next in Personalization 2021, 2/7-2/14/2021 (n=100) muestreada entre empresas de consumo.

consumidor)

Posee |la transaccion con
el cliente y el desarrollo
del producto.

Los datos del desarrollador
principal estan en el centro
de |la toma de decisiones.

Retos y soluciones Medicion Anexos

Analicemos ahora la oferta de nuestras
empresas dando respuesta a las
siguientes preguntas.

¢ Los clientes preguntan
primero “cuanto cuesta”
antes de “qué ofrece”?

cTu competencia
directa son marcas

blancas o genéricas?

¢ Es dificil justificar un

precio mas alto frente a

alternativas similares?

Si la respuesta es si, quiere decir gue Nuestros
productos o servicios se caracterizan por

ser intercambiables y homogéneos, lo que
significa que no hay diferencias significativas
con los de nuestra competencia. Entonces,
Nos encontramos en el competitivo terreno
de la "estandarizacion”.
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Definicion

Objetivo principal

Enfoque

Flexibilidad

Coste de produccion

Relacion con el cliente

Valor percibido

Tecnologia necesaria

Riesgos

Ejemplos

Contexto

Introduccion

Veamos las diferencias clave entre personalizacion y estandarizacion:

Personalizacion

Adaptacion del producto, servicio o experiencia al cliente.

ADN Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia

Estandarizacion

Oferta uniforme para todos los clientes.

Satisfacer necesidades individuales o de segmentos especificos.

Maximizar eficiencia y reducir costes.

Centrado en el cliente individual o grupos especificos.

Centrado en eficiencia y escala.

Alta. Se ajusta segun preferencias.

Baja. Mismo producto o servicio para todos.

Mayor, por adaptacion y tecnologia requerida.

Menor, gracias a economias de escala.

Mas cercana, genera fidelizacion.

Mas distante, relacion transversal.

Alto (si esta bien realizada).

Puede ser bajo si no se percibe diferenciacion.

CRM, Big Data, I1A, automatizacion.

Minima. Procesos mas tradicionales.

Costes elevados, sobresegmentacion, complejidad operativa...

Falta de diferenciacion, riesgo de “comoditizacion”, menor lealtad del cliente...

Ropa a medida, publicidad dirigida, menus personalizados...

Comida rapida, teléfonos inteligentes basicos, vuelos de bajo coste...

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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Introduccion Contexto ADN Estrategias

Bajo el prisma de la estandarizacion, con el
avance de la globalizacion y la tecnologia,
Muchos bienes o servicios se tornaron Mas
accesibles y uniformes. Un ejemplo clasico
es el de productos electronicos o software,
gue antes eran altamente diferenciados,
pero con el tiempo Mmuchos se perciben
COMO semejantes.

Commodity

Producto basico o materia
prima estandarizada,

intercambiable con otros del
mismo tipo. Su valor no se
basa en quien lo produce ni en
caracteristicas distintivas, sino
en factores como la ofertay la
demanda del mercado.

Servicios Implementacion Tecnologia

En marketing, a un producto o

servicio que ha perdido su valor
diferenciado en el mercado, volviéndose
Intercambiable con otros de su tipo y
compitiendo Unicamente por precio,

se le denomina commodity. Y al
proceso, ‘comoditizacion”.

9

Comoditizacion

Proceso economico que

se produce cuando los
productos o servicios se
vuelven homogeneosy se
perciben como identicos entre
si. Esto hace que los clientes
basen su decision de compra
unicamente en el precio.

Retos y soluciones Medicion Anexos

cCuando un producto se vuelve commodity?
Tres puntos basicos:

Ausencia de diferenciacion

Los consumidores no perciben
diferencias entre marcas.

Ej..agua embotellada badsica,
gasolina, arroz blanco...

Precio como unico factor
de decision
El cliente elige basandose

en el coste, no en la calidad
O experiencia.

Ej.. tornilleria genérica vs.
marca premium....

Exceso de competencia

Muchos proveedores ofrecen o
MISMO Sin INNovacion.

Ej.: servicios de alojamiento
en la nube, comercializadoras
de electricidad...
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Introduccion Contexto ADN Estrategias

Ausencia de
diferenciacion

COMMODITY

Exceso de Precio como

unico factor

competencia

de decision

Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Riesgos de la “Commoditizacion”

Convertirse en un
commodity es una
trampa mortal para la
rentabilidad. La clave Margenes reducidos
esta en diferenciarse -a competencia por precio
erosiona ganancias.
mediante valor
percibido, innovacion
y conexion
emocional. Las
marcas que logran Lealtad nula
escapar de esta
categoria dominan
sus mercados y
fidelizan clientes
dispuestos a
pagar mas.

L os clientes cambian facilmente a
opciones Mas baratas.

Pérdida de relevancia

La marca se vuelve invisible en
el mercado.
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Introduccion

Contexto

ADN Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia

Los consumidores modernos y sus expectativas

Los tres factores fundamentales en

la evolucion de los consumidores en

los Ultimos anos son la tecnologia, la
globalizacion y la mayor conciencia
social. Antes eran receptores pasivos,
ahora son agentes exigentes, informados
y emocionalmente conectados, que
esperan experiencias unicas, relevantes
y memorables.

Nuestros clientes son personas o empresas
empoderadas, conectados y exigentes,
mMmoldeados por el acceso constante a la
iInformacion y la capacidad de comparar
opciones en tiempo real. No solo buscan
productos y servicios que satisfagan sus
necesidades funcionales, tambiéen valoran
experiencias significativas y personalizadas
gue se alineen con sus valores, intereses y
estilos de vida. Su interaccion con las marcas
se ha convertido en un dialogo bidireccional,
donde esperan que las empresas los
escuchen, los entiendan y respondan de
Manera auténtica.

Rasgos clave del consumidor moderno

Conectividad
digital

Preferencia por la
personalizacion

Experiencias
sobre productos

Conciencia social

y ambiental

Lealtad selectiva
y volatil (pero
conquistable)

Empoderados

Estan siempre en linea y utilizan multiples plataformas para
comunicarse, investigar, comparar y comprar.

Desean gque las marcas adapten sus ofertas a sus necesidades y gustos
creando un sentido de exclusividad.

Valoran mas como se sienten al interactuar con una marca que el
producto o servicio en si.

Buscan productos y servicios que sean eticos, sostenibles y alineados
con sus valores.

Cambian de marca si no hay una conexion continuada, pero premian
la fidelizacion con recomendaciones.

La fidelidad a las marcas depende de |la calidad de la experiencia y
de la percepcion del valor anadido.

Acceden a informacion ilimitada (resenas, comparativas, RRSS..))
antes de decidir.

Demandan transparencia, autenticidad y alineacion con sus valores
(sostenibilidad, inclusion).

Retos y soluciones Medicion Anexos

Los consumidores
modernos han roto

los paradigmas
tradicionales
de compra.
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Entender y atender a los consumidores
modernos significa reconocer que

cada interaccion debe ser intencional

y memorable, y que la personalizacion
estratégica es fundamental para construir
relaciones solidas y duraderas.

Veamos sus principales expectativas:

i’k Calidad y valor

Aunqgue el precio sigue siendo un
factor importante, los consumidores
modernos estan dispuestos a pagar
Mas por productos y servicios

de alta calidad que ofrezcan un
valor real.

Buscan productos duraderos,
funcionales y que satisfagan
sus necesidades.

Prefieren marcas que eduguen,
entretengan o inspiren, mas alla
de vender.

Consumen resenas, influencers
y contenido generado por otros
usuarios (UGC) antes de decidir.

Servicios Implementacion Tecnologia

Er; Experiencia de cliente personalizada

y omnicanal

Los consumidores esperan que las
mMarcas conozcan sus preferencias
y les ofrezcan experiencias y
recomendaciones personalizadas,
adaptadas a sus necesidades.

Quieren una experiencia de compra
fluida y coherente en todos los
canales, ya sea en linea, en la tienda
fisica 0 a traves de las RRSS.

Valoran la personalizacion en
la comunicacion, promociones
Y Servicios.

CJ Experiencia digital

La tecnologia ha transformado Ia
forma en gue los consumidores
compran e interactUan con

las marcas.

Esperan experiencias digitales
INntuitivas, atractivas y personalizadas.

El uso de la inteligencia artificial
para la busqueda de informacion

Retos y soluciones Medicion ANnexos

es un factor a tener en cuenta,

ya que cada vez mas, se le da
mayor credibilidad a la IA que a los
anuncios pagados.

>< D o o [

oA Flexibilidad
Valoran opciones como
suscripciones, pagos fraccionados

o politicas de devolucion
sin complicaciones.

@ Rapidez y eficiencia

En un mundo cada vez mas acelerado,
los consumidores esperan respuestas
rapidasy soluciones eficientes a sus
problemas, en procesos rapidos y

sin fricciones,

Valoran la comodidad vy la facilidad
de uso, tanto en la compra como en
el servicio al cliente.

O Seguridad y privacidad de datos

Exigen proteccion de su informacion
personal y transparencia en su uso.
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Desconfian de empresas con
Nnistorial de brechas de datos o uso
INvasivo de su informacion.

@P Sostenibilidad y
responsabilidad social

- Cada vez mas consumidores se
preocupan por el medio ambiente
y buscan marcas que adopten
practicas sostenibles.

- También valoran a las empresas
gue se comprometen con causas
sociales y contribuyen al bienestar
de la comunidad.

Estan dispuestos a pagar mas
por productos que generen un

iIMmpacto positivo. 0@ Transparencia y autenticidad

Priorizan marcas con practicas - Los consumidores valoran fa honestidad Los consumidores modernos son exigentesy
‘ecoamigables’, embalaje y la transparencia de las marcas. .
sustentable y cadena de Quieren saber de donde provienen los buscan marcas que les Ofrezcan mucho mas que
suministro ética. productos, como se fabrican y cudles un Simple producto O servicio. Quieren experiencias

son los valores de la empresa.

personalizadas, valores compartidos y un impacto
preocupen por el impacto social y pOSitiVO en el' mundo.

ambiental de sus actividades.

Buscan marcas auténticas que se
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Tendencias globales en personalizacion de productos y servicios

En un mundo cada vez mas conectado

y competitivo, la personalizacion se ha
convertido en una estrategia clave para
captar y fidelizar clientes. Como hemos visto
en el apartado anterior, las expectativas de
los consumidores han evolucionado y ya
No basta con ofrecer productos y servicios
de calidad, ahora se busca una experiencia
unica y adaptada a las necesidades
individuales. Esta tendencia ha sido
Impulsada por los avances tecnoldgicos,

el analisis de datos masivos y la creciente
demanda de experiencias significativas.

A continuacion, exploraremos las
principales tendencias globales que estan
transformando la manera en que las
empresas disehan, producen y entregan
soluciones personalizadas, desde |a |A hasta
la cocreacion con el cliente.

Y'¢ Diferenciacion por valor afadido:
agua embotellada: Smartwater (purificada
con electrolitos) vs. agua genérica. Café:

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Starbucks (experiencia en tienda) vs. cafe
de supermercado.

Q) Branding emocional: crear una
conexion emocional con el consumidor.
Coca-Cola no vende refresco, vende
“felicidad” o momentos compartidos.

@ Innovacion continua: lanzar mejoras o
versiones exclusivas.
Apple diferencia sus iPhones con chips
pPropios y ecosistema integrado.

)
> Enfoque en Experiencia del
Cliente (CX): servicio posventa,
personalizacion o beneficios exclusivos.
Amazon Prime (entrega rapida +
contenido streaming).

Segmentacion de nichos: dirigirse
a audiencias especificas con necesidades
Nno cubiertas.

Beyond Meat (proteina vegetal para
veganos) vs. carne tradicional.

Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion ANexos
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@ Fijacion estratégica: (no competir

POr precio): usar modelos como premium,
suscripciones o packs especificos.

Gillette vende maquinas de afeitar baratas,

pero las hojas (de alto margen) son exclusivas.

@ Productos hechos a medida: los
consumidores quieren productos Unicos.
Configuradores online que permiten elegir
colores, materiales y estampados.

Servicios Implementacion Tecnologia

Personalizacion:

En tiempo real: uso de tecnologias
como realidad aumentada vy realidad
virtual para permitir visualizaciones en
tiempo real.

Aplicaciones que muestran como
quedard un mueble en tu sala o como
se vera el maquillaje en tu rostro.

Etica v respeto a la privacidad: a medida
gue aumentan las preocupaciones sobre
la privacidad, las empresas se esfuerzan
en ser transparentes sobre el uso

de datos.

Opciones claras para aceptar o rechazar
la recopilacion de datos personales.

Consciente y sostenible: los
consumidores valoran productos
personalizados que también

sean sostenibles.

Fabrica de zapatos que, ofertando
productos configurables, utiliza
materiales reciclados y fibras
textiles renovables.

Asistentes virtuales personalizados: |os
asistentes de voz y chatbots se estan
volviendo mas inteligentes y adaptativos

Retos y soluciones Medicion ANnexos

a las preferencias individuales.

Alexa o Google Assistant que aprenden
habitos y ofrecen sugerencias en
funcion de los mismos.

Comercio electronico: desde €|
mMarketing hasta la experiencia de
compra, los comercios electronicos
utilizan algoritmos para ofrecer
recomendaciones especificas
Amazon sugiere productos basados
en el historial de busqueda y
com/pras previas.

Experiencias omnicanal personalizadas:
Integracion de canales online y fisicos
para ofrecer experiencias fluidas

y personalizadas.

Starbucks permite personalizar pedidos
en la app y recogerlos en tienda

sin esperas.

Hiperpersonalizaciéon con IA y Big

Data: para predecir preferenciasy
comportamientos, y asi poder ofrecer
recomendaciones personalizadas.
Recomendaciones en tiempo real,
marketing predictivo...
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Moda
y retail

Uso de probadores inteligentes que
sugieren combinaciones de prendas
basadas en fisionomia, otros articulos,
gustos y preferencias del cliente.

Produccion bajo demanda con
Impresion 3D.

Pruebas virtuales que permiten probar
antes de comprar a través de realidad
aumentada y realidad virtual.

Permitir a los clientes disefar su propio
producto (prenda, calzado, complemento,
etc.) con colores, funcionalidades,
Materiales y detalles Unicos.

Servicio de estilismo personal que envia
ropa basada en el estilo y preferencias
del usuario.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Y ahora veremos diversas tendencias concretas por sectores:

Bancay
finanzas

Carteras de inversion personalizadas segun

objetivos, perfil de riesgo y etapa de vida.

Analisis de patrones de gasto, ingresos
y comportamiento para anticipar
necesidades y ofrecer soluciones en
tiempo real.

Tarjetas y cuentas inteligentes
gue categorizan gastos y realizan
ahorros automaticos.

Créditos y seguros dinamicos con ofertas
ajustadas en tiempo real.

Uso de |A para crear informes financieros
personalizados segun el comportamiento
del usuario y su historial bancario.

Aplicaciones de banca movil que
INncorporan asistentes virtuales que
aconsejan distintas opciones.

Tarjetas gue adaptan sus beneficios a los
Intereses personales.

Servicios Implementacion Tecnologia

Turismoy
hospitality

Recomendaciones de viajes
individualizadas en base a preferencias e
historico del cliente.

Experiencias a la carta con IA que
usan apps para personalizar la
estancia (temperatura, almohadas,
entretenimiento, etc.).

Domotica gue permite al cliente
personalizar alojamiento, iluminaciony
servicios adicionales desde el movil.

La personalizacion emocional a traves de
sorpresas por cumpleanos, aniversarios
O intereses especificos detectados

por chatbots.

Programas de fidelizacion con
recompensas adaptadas.

Experiencias y beneficios personalizados
segun el perfil del cliente.

Retos y soluciones Medicion ANnexos

Coches configurables segun preferencias
de cliente.

Suscripciones flexibles adaptadas a
cada cliente.

Asistentes de conduccion con A que
aprenden de los habitos del conductor.

Planes de mantenimiento predictivo
basados en datos recopilados por
el vehiculo.

Modelos de suscripcion flexibles que
permitan a los clientes acceder a
diferentes tipos de vehiculos segun
sus necesidades.

Integracion de servicios multimodales,
combinando transporte publico,

VMP vy vehiculos compartidos en una
sola plataforma.
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Introduccion Contexto ADN

Educaciony

Itinerarios formativos personalizados.

Aprendizaje adaptativo que adecuUa
contenidos a las capacidades y ritmo
del participante.

Plataformas de e-learning inteligentes:

Coursera y Duolingo ajustan contenidos

segun el progreso.

Streaming interactivo con finales
alternativos basados en preferencias.

Videojuegos personalizados con
personajes o situaciones que
evolucionan segun el jugador.

Microaprendizaje a demanda donde
el estudiante elige qué, cOmoy
cuando aprender,

Asistentes virtuales que actlUan como
tutores personalizados, respondiendo
preguntasy guiando el estudio segun
avancesy errores.

Estrategias

entretenimiento

Servicios Implementacion Tecnologia

@ Venta al
g detalle

Espejos que sugiere outfits segun el estilo
del cliente.

Escaneres corporales que crean prendas a
Mmedida con un escaneo 3D.

Quioscos inteligentes que usan pantallas
tactiles para pedidos personalizados.

Experiencias integradas en tienda y en
linea, permitiendo a los clientes escanear
productos en la app para obtener resenas
y recomendaciones personalizadas.

Combinacion de realidad aumentada con
compras online para visualizar muebles en
el hogar.

Experiencias de compra omnicanal
personalizadas, integrando canales fisicos
y digitales, con experiencias adaptadas a
cada cliente.

Programas de fidelizacion y promociones
personalizadas adaptadas al perfil de
consumo del cliente.

Retos y soluciones Medicion ANnexos

Saludy
biometria

Productos que se adaptan a cada cuerpo o
cada piel con analisis en tiempo real.

Tratamientos, medicamentos o
suplementos basados en genética y
creados tras analisis de ADN.

Analisis genéticos que informan sobre
el linaje o predisposiciones genéeticas
y proporcionan recomendaciones
personalizadas sobre dietas, ejercicio y
prevencion de enfermedades.

Monitoreo predictivo a través de analisis de
datos para predecir posibles problemas de
salud antes de que ocurran.

Anillo inteligente que monitorea la
temperatura corporal, el suenoy la
frecuencia cardiaca, ofreciendo pronosticos
personalizados para mejorar el bienestar.

Analisis del microbioma para recomendar
dietas personalizadas que optimicen la
salud digestiva.
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Alimentacion

Analisis del ADN para una nutricion a medida.

Comidas y suplementos adaptados segun metas
de salud.

Maquinas que permiten a los usuarios mezclar
sabores para crear su bebida Unica.

Kits de comida personalizados, bajo modelos D2C
(directo al consumidor), segun las preferencias
alimentarias y restricciones del usuario.

Cervezas artesanales con nombres
personalizados.

Alimentos funcionales y adaptativos con
beneficios especificos o formulas segun
objetivos personales.

Comida para llevar configurable en linea y
seguimiento del pedido en tiempo real.

Recomendaciones de alimentos a punto de
caducar segun las preferencias del usuario,
promoviendo el consumo responsable.

Etiguetado y empaquetado configurables,
permitiendo a los consumidores personalizar
envases con nombres, mensajes o

diseNos Unicos.

Introduccion Contexto ADN

Tecnologia

Servicios de mantenimiento
predictivo basados en datos
recopilados por sensores [oT
(Internet de las cosas).

Software basado en perfilesy
contextos de uso que modifican
su funcionamiento dependiendo
del rol del usuario o su historial
de actividad.

Interfaces adaptativas e inteligentes
gue se ajustan al usuario segun

su comportamiento, preferencias,
entorno, etc.

Experiencias inmersivas
personalizadas con |Ay
realidad extendida (XR).

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Realidad
Extendida (XR)

(Extended Reality) Término que
abarca todas las tecnologias

Inmersivas que combinan el
mundo fisico y el digital:

- Realidad Virtual (VR).
- Realidad Aumentada (AR).
- Realidad Mixta (MR).

Retos y soluciones Medicion Anexos

La personalizacion, antes reservada
a articulos de lujo, es ahora una
expectativa en muchos sectores. La
clave esta en combinar la tecnologia
con el respeto a la privacidad y

la sostenibilidad.

El futuro es “a tu

medida”, y las marcas

que no se adapten
quedaran atras.

32




Transforma tu negocio

Introduccion Contexto ADN Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

La personalizacion contextual: el "santo grial” de las empresas unicornio

La verdadera ventaja competitiva de las
empresas mas valiosas del mundo (y que las
unicornio explotan como germen de su éxito)

No es solo “personalizar”, sino hacerlo de manera
contextual, es decir, en el momento exacto,

con el mensaje correcto y el formato ideal,
adaptandose a la situacion especifica del usuario.

Personalizacion
contextual

Estrategia de personalizacion

que utiliza datos en tiempo realy
variables del entorno inmediato del
usuario para adaptar dinamicamente
productos, servicios, mensajes o
experiencias, con el fin de aumentar
su relevancia y valor percibido.

Cuatro elementos clave de la personalizacion contextual

En tiempo real Contexto especifico

No se basa solo en datos Considera factores externos
historicos, sino en lo que e internos que influyen en la
ocurre en el momento. decision del usuario.

Personalizacion
contextual

Hiperrelevancia Automatizacion

Ofrece soluciones ajustadas Usa tecnologias como IA, ol o
a la situacion inmediata. geolocalizacion para activarse
sin intervencion humana.
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Aspecto

Tipo de datos

Tiempo de respuesta

Complejidad técnica

Objetivo

Canales comunes

Ventajas

Limitaciones

Uso ideal

Ejemplo de uso

Introduccion

Personalizacion tradicional

Historicos, demograficos,
comportamiento pasado

Contexto ADN

A continuacion, comparemos personalizacion tradicional y contextual:

Personalizacion contextual

En tiempo real: ubicacion, clima,
hora, dispositivo, etc.

Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia

La personalizacion contextual permite:

v/ Anticipar necesidades antes de que
el cliente las exprese.

v/ Reducir la friccion en cada
INnteraccion, facilitando las

Basada en datos ya almacenados

Respuesta inmediata y dinamica

decisiones rapidas del cliente.

Media

Alta (requiere integracion de
sensores, APIs, |1A)

v/ Aumentar la conversion mediante
relevancia extrema de productosy
servicios al adaptarlos al momento

Relevancia basada en perfil

y entorno del usuario.

Relevancia segun el momento/situacion

v/ Fomentar la fidelizacion al hacer

Email marketing, CRM,
comercio electronico...

Aplicaciones moviles, web en tiempo

real, dispositivos inteligentes

gue cada interaccion se muestre
como Unicay pensada para

Segmentacion efectiva, facil
de implementar

Altamente relevante, aumenta
la conversion

el usuario.

Puede volverse genérica o repetitiva

Requiere datos actualesy
potente infraestructura

v/ Optimizar recursos empresariales
al dirigir esfuerzos solo cuando y
donde son mas efectivos.

Fase de descubrimiento o
retencion basica

Fase de compromiso avanzado o
conversion inmediata

v/ Diferenciarse de la competencia

"Recomendado segun tus
compras anteriores”

“Hace frio en tu zona, prueba una
sopa caliente”

al ofrecer un servicio inteligente
y adaptativo, percibido como “a
medida” en cada situacion.

Retos y soluciones Medicion Anexos

La personalizacion
contextual requiere
equilibrio entre
utilidad y privacidad.

Los usuarios
esperan relevancia,
pero sin sensacion
de vigilancia.
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Introduccion

Contexto ADN

¢Como las empresas unicornio aplican la personalizacién contextual?

Ubicacion y momento exacto
(geo-personalizacion)

Uber Eats sugiere restaurantes basados en:

Hora del dia (desayuno/almuerzo/cena).

Clima (comida caliente en invierno,
ensaladas en verano).

Comportamiento previo (si sueles pedir
sushi los viernes).

Comportamiento en tiempo
real (Real Time Analytics)

Instagram (Meta):

Si pasas 10 segundos viendo un Reel de
vigjes, inmediatamente prioriza mas
contenido similar.

Siignoras 3 posts sequidos de un tema,
lo deja de mostrar.

Integracién con loT y
dispositivos portatiles

Tesla:

Situ vehiculo detecta que estas cerca
de casa, activa automaticamente
la climatizacion.

Sitienes una reunion en el calendario,
sugiere rutas con base en el trafico en
tiempo real.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Adaptacién al dispositivo
¢/

y formato

LinkedIn:

Muestra contenido distinto si entras
desde movil (videos cortos) o desktop
(articulos largos).

AJjusta notificaciones segun tu
actividad (ej: si estas buscando
trabaqjo, sugiere ofertas).

$ Personalizacion
omnicanal

Starbucks:

Si buscas un café en la app pero no lo
compras, te puede llegar un descuento
por correo electronico o notificacion push.

Si pagas con tarjeta en tienda, la app
sugiere recompensas basadas en
esqa compra.

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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izacion contextual

Personal

Introduccion

Interaccion en tiempo real

Datos del usuario

Contexto temporal

Entorno digital

Machine learning

Inteligencia artificial

Contexto

ADN Estrategias Servicios

Clicks, movimientos del cursor, tiempo de permanencia

Palabras clave usadas en busguedas o comandos

Senales de comportamiento (interés,
abandono, frustracion)

Historico

Ubicacion geografica

ldioma y region

Dispositivo usado (movil, escritorio, tableta)

Perfil demografico (edad, género, etc.)

Hora del dia, dia de la semana, estacion del ano
Eventos actuales o estacionales

Tiempo transcurrido desde la Ultima interaccion

Sitio web o aplicacion en la que se encuentra
Pagina o seccion que esta visitando
Campanas de marketing activas

Fuente de trafico

Modelos que predicen intenciones o preferencias a

partir del comportamiento

Algoritmos que ajustan dinamicamente el contenido

O las recomendaciones

Implementacion Tecnologia

Retos y soluciones

Ventajas

Mayor compromiso: el
contenido relevante captura
mMas atencion.

Medicion Anexos

Riesgos y desafios

Privacidad: usar datos sensibles
(ubicacion, historial, etc.) puede
generar desconfianza.

Reduccion de CAC (Coste de
Adquisicién de Cliente): menos
publicidad desperdiciada.

Sobrecarga del cliente:
demasiadas notificaciones
“personalizadas” pueden saturar.

Valor del Tiempo de Vida del
Cliente (CLTV): los clientes
satisfechos gastan masy

se fidelizan.

Dependencia tecnoldgica:

si falla el algoritmo, la
experiencia se rompe (ej.:
recomendaciones irrelevantes).

La personalizacion
contextual se basa en
entender el contexto
inmediato del usuarioy
actuar en consecuencia.
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Introduccion

Contexto ADN

Estrategias

Servicios

Implementacion

Beneficios estrategicos de personalizar para las empresas

La personalizacion se ha convertido en una

estrategia fundamental para las empresas

gue buscan destacar en mercados cada vez

mMas competitivos. Al adaptar productos,

servicios y experiencias a las necesidades

y preferencias individuales de los clientes,

nuestras emMmpresas pueden obtener una

serie de beneficios estratégicos significativos.

Veamos |los mas relevantes:

(©) Aumento de las ventas y los ingresos:

OX

>0

al ofrecer productos y servicios mas
relevantes para cada cliente, aumenta
la probabilidad de compra. Las ofertas
y promociones individualizadas pueden
generar mayores tasas de conversion y
un aumento del valor promedio de los
pedidos. Ademas, las empresas pueden
crear productos y servicios premium.

Diferenciaciéon de la competencia: en
mercados saturados, la personalizacion
puede ayudar a las empresas a
diferenciarse de la competencia y a

DO

©O

destacar. Al ofrecer experiencias unicas
y personalizadas, pueden crear una
ventaja competitiva sostenible.

Fortalecimiento de la lealtad y la
retencion de clientes: cuando los
clientes sienten que una empresa
comprende sus necesidades
iIndividuales, es mas probable que
desarrollen una conexion emocional
con la marca. La personalizacion
fomenta la lealtad del cliente y reduce
la probabilidad de que se cambien

a la competencia. Los clientes leales
tienden a realizar compras repetidasy a
recomendar la marca a otros.

Mejora de la experiencia del cliente:
la personalizacion permite a las
empresas ofrecer experiencias mas
relevantes y atractivas. Esto se traduce
en una mayor retencion de clientesy
en un aumento del valor del ciclo de
vida del cliente.

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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g Optimizacion de costes y eficiencia mMensajes y ofertas relevantes para cada del mismo, lo que permite ajustar
operativa: la produccion bajo demanda segmento. Esto mejora la eficacia de las estrategias en tiempo real. Los
es una ventaja que permite a las campanas de marketing y publicidad, patrones de compra identificados
empresas reducir los costes de inventario lo que se traduce en un Mmayor retorno facilitan la anticipacion a demandas EL82% de los
y de devoluciones. Esto minimiza el de la inversion. También permite a las futuras, ayudando a desarrollar nuevos clientes aﬁrma que
riesgo asociado con las tendencias empresas recopilar datos valiosos sobre productos o servicios. . o
volatiles y permite una mayor flexibilidad las preferencias y comportamientos de la personallzaCIon
para experimentar con nuevos diseNos los clientes, lo que puede utilizarse para Sin duda, en un mundo saturado de impulsa la eleccion
y productos. mejorar las estrategias de marketing. opciones genéricas, la personalizacion

estratégica nos diferencia en mercados de marca.

@ Optimizacion del marketing y la ’=| Recoleccion y aprovechamiento de “‘commoditizados”, aumenta el valor
publicidad: la personalizacion permite datos valiosos: se tiene una mejor percibido y justifica precios premiumy,
a las empresas segmentar a su publico comprension del cliente dado que definitivamente, construye relaciones a - orte: Modallia (nforme del estado de s personalizacion de Ia
objetivo de manera mas precisa y ofrecer se requiere conjugar muchos datos largo plazo (no transacciones aisladas). CX 2024).
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Introduccion

Contexto

Estrategias Servicios

Implementacion Tecnologia

ELADN de la personalizacion

En el punto anterior acabamos de ver que en
un Mmercado donde los productos se parecen,
los precios se igualan y la competencia es
constante, la personalizacion es el nuevo
lenguaje con los clientes. Pero no basta

con insertar un nomlre en un correo o
recomendar un producto similar. Las empresas
que lideran hoy son las que entienden que
personalizar es conectar, y que esta conexion
nace de un ADN estratégico, no solo de

una tecnologia.

EI ADN de |la personalizacion en una empresa
tiene como motor la empatia para entender
al cliente como una persona con contexto,
necesidades y emociones cambiantes. Usa
los datos como sensores para captar senales
relevantes que le permiten anticiparse y

No solo reaccionar (siempre respetando la
privacidad). Ademas, utiliza la agilidad como
Musculo, adaptando experiencias en tiempo
real, cruzando areas, canales y momentos del
viaje del cliente.

Empresas con este ADN construyen relaciones
Mas largas, mas leales y mas humanas, lo que
se traduce en un aumento de las ventas.

La personalizacion efectiva no empieza en una
herramienta de marketing, ni termina en un
motor de recomendaciones. Comienza con una
vision organizacional que pone al cliente en el
centro, N0 como eslogan, sino como practica
diaria. En otras palabras, la personalizacion

es la forma en que se manifiesta el “enfoque
centrado en el cliente” en cada punto de
contacto con el mismo.

Los consumidores
modernos no compran
productos, compran
identidad, soluciones
Yy emociones.

Las marcas gue lo entiendan lideraran esta
nueva era del “enfogque centrado en el cliente”.

X
00

380
NN

Customer centricity

(Enfoque centrado en el cliente)
es una estrategia empresarial
que coloca al cliente en el
centro de todas las decisiones

y acciones de una organizacion.
Su objetivo principal es entender
y satisfacer las necesidades,
expectativas y deseos del cliente
para generar una experiencia
positiva y duradera, lo que se
traduce en lealtad, mayores
ventas y ventaja competitiva.

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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Experiencia
del cliente

Viaje del

cliente

Centrado en
el cliente

Practicas de una empresa centrada en Realizar breves encuestas tras una comunicacion informando al cliente tendencias del mercado y senales
el cliente Interaccion de servicio y analizar las de que su opinion fue escuchada tempranas para predecir lo que el cliente
respuestas recurrentemente para y considerada. Va a necesitar antes de que |o solicite.

% Escucha activa: implica prestar detectar patrones o dreas de mejora. Un CRM que recoja comentarios de Una tienda de ropa que, basandose
atencion real a lo que los clientes dicen, clientes y notifique automaticamente en compras anteriores, notifica a sus
tanto de manera directa (consultas, Seguimiento constante: no solo se al equipo responsable cuando un tema clientes sobre nuevos lanzamientos
guejas, sugerencias...) como indirecta trata de recoger comentarios, sino se repite en un plazo preestablecido. que coinciden con su estilo, talla y
(resenas en RRSS, comentarios en gue se necesita hacer un seguimiento nuevas tendencias.
foros..). Es fundamental tener esa “voz de los mismos. Esto implica tener @ Anticipacion proactiva: estar orientado
del cliente” en todos los puntos de una estrategia para registrar, analizar al cliente es también adelantarse a 0® Toma de decisiones centradas en el
contacto para entender sus expectativas, y actuar sobre la retroalimentacion. sus necesidades. Para ello, se requiere cliente: el cliente debe ser el punto de
preocupaciones y emaociones. También abarca cerrar el ciclo de la analizar comportamientos pasados, partida en todos los procesos, desde
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Transforma tu negocio

Servicios Implementacion

el diseno de productos hasta la
logistica y la atencion postventa. Las
decisiones se deben tomar evaluando
siempre el impacto que tendran en la
experiencia del cliente.

Disenar una aplicacion de

servicios bancarios No solo
pensando en funcionalidad, sino
tambien en facilidad de uso para
personas Mayores o con poca
experiencia digital.

Valor a través del contenido: el
contenido que se comparte con los
clientes debe generar valor mas alla
de las ventas. Brindar informacion
util, didactica o inspiradora construye
confianza, credibilidad y una
relacion duradera.

Una empresa de electrodomesticos
gue crea un blog con consejos sobre
ahorro energéetico, mantenimiento
v iimpieza.

Procesos eficientes: |a experiencia

del cliente mejora notablemente
cuando los procesos internos estan

Tecnologia Retos y soluciones

Medicion Anexos

automatizados y estandarizados.
Esto permite respuestas mas
rapidas, menos errores y un trato
mas coherente en todos los puntos
de contacto.

Automatizar la confirmacion de
pedidos, el seguimiento de envios
v la gestion de devoluciones para
reducir los tiempos de espera y
evitar frustraciones.

Enfoque a la innovacioén: las
expectativas del cliente cambian
con rapidez, por lo que una
empresa centrada en ellos debe
estar constantemente explorando
nuevas tendencias y adaptando sus
estrategias. Estar a la vanguardia
es una forma de demostrar que
se toma en serio la evolucion de
sus necesidades.

Usar herramientas de andlisis
predictivo para personalizar las
promociones que recibe cada
cliente segun sus intereses y
comportamiento online.
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Veamos el “manual de instrucciones” del

ADN de la personalizacion para construiry
mMantener una empresa:

i

Base genética: los datos

La personalizacion comienza con

la recopilacion y el analisis de datos
relevantes del usuario. Sin datos precisos
y actualizados, la personalizacion

simplemente no es posible. Fuentes
de datos:

Comportamiento en sitios web
y aplicaciones.

Datos de comypras previas.

Preferencias explicitas (listas de
deseos, encuestas...).

RRSS y analisis de sentimiento.

Datos contextuales (ubicacion, clima,
momento del dia...).

Introduccion

Contexto

El cerebro que interpreta: analisis
e inteligencia
Una vez recopilados, los datos deben

analizarse para generar patrones, insights
y perfiles de clientes. Herramientas clave:

Machine Learning: para predecir
preferencias futuras.

Big Data Analytics: para analizar
grandes volumenes de informacion.

Mineria de datos: para descubrir
relaciones ocultas.

Estrategias

o)
N
>

Servicios Implementacion Tecnologia

La experiencia: centrada en el
usuario (CX)

La filosofia clave es que “cada cliente es
unico”. Estrategias:

Journeys personalizados (correos
electronicos con nombre,
ofertas relevantes).

Interfaces adaptables (webs que
cambian segun el perfil).

Servicio al cliente 1:1.

Retos y soluciones

Medicion Anexos

La maquina que ejecuta:

automatizacion

La automatizacion garantiza que los
datos se utilicen en tiempo real para
ofrecer experiencias personalizadas

sin intervencion manual constante. La
tecnologia como facilitadora. Aplicaciones:

Marketing automatizado: correos

electronicos personalizados en funcion
de la etapa del cliente.
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Chatbots inteligentes: que aprenden - Comunicacion cercana: correos o
de cada interaccidon y mejoran mensajes con nombre propioy un
Sus respuestas. tono amigable.
0[] Evolucién constante: adaptabilidad, O El valor ético: privacidad y transparencia
flexibilidad y cocreacién Se trata del gen mas critico y fragil. Hoy en
El entorno cambia rapidamente vy la dia, el respeto por los datos personales es
personalizacion debe adaptarse a las fundamental para ganar la confianza del
nuevas expectativas del consumidor. consumidor. Buenas practicas:
Enfoques: Consentimiento claro: el usuario debe

Modelos dinamicos: que se actualizan saber cOmo se usan sus datos.

automaticamente con nuevos datos. Anonimizacion de datos: para proteger

Pruebas A/B continuas: para verificar la identidad.

que personahzaaon es mas efectiva. Opciones de exclusion: que permitan 3

Del “listo para usar” al "hecho para mi". los usuarios decidir gué compartir.

Plataformas de diseno colaborativo.

@ La conexion emocional: empatia . _
y humanizacién ADN de la personalizacion
No basta con mostrar productos
relevantes, también hay que hacerlo
de manera empaticay humana. Los
consumidores valoran la autenticidad y

el toque personal. Estrategias: Datos x T@CﬂOLOgia X EXperienCia X Flexibilidad x Conflanza

Contenido emocional: utilizando

storytelling personalizado.
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‘Q‘ Segmentacion

avanzada con |IA

Usan algoritmos para analizar
preferencias y habitos de uso,
generando contenido o productos
a medida.

Combinan datos de comportamiento
con aprendizaje automatico.

Utilizan modelos no supervisados o
redes neuronales para agrupar clientes
con comportamientos similares
(clustering).

Emplean analisis de sentimientoy NLP.

Manejan modelos predictivos, que
utilizan redes neuronales, para predecir
la probabilidad de conversion y el valor

de vida del cliente (LTV).

Introduccion Contexto

Clustering

ELAgrupamiento es una
técnica de analisis de datos
que se usa para agrupar

elementos similares entre
si. ELlalgoritmo detecta
patrones ocultos en los
datos y crea esos grupos de
forma automatica.

Estrategias

Regresemos a las empresas unicornio y analicemos como implementan la personalizacion estratégica:

Servicios Implementacion

(Natural Language Processing)
El Procesamiento del
Lenguaje Natural es una rama
de la inteligencia artificial que
se enfoca en la interaccion
entre las computadoras y el
lenguaje humano. Su objetivo
es permitir que las maquinas
entiendan, interpreten,
generen y respondan a textos
0 voz de manera similar a
como lo haria un humano.

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

LTv

(Customer Lifetime Value) El
valor de la vida del cliente
es el indicador que muestra

los ingresos totales que una
empresa puede esperar
obtener de una cuenta de un
cliente. Considera el valor de
iIngresos de un clientey lo
compara con su vida util.
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Personalizacion
en tiempo real

G

. Utilizan sistemas de recomendacion con
algoritmos como filtrado colaborativo.

- Con deep learning (aprendizaje
profundo) personalizan ofertas.

- Atraves de chatbots y asistentes |A
ofrecen respuestas personalizadas.

Fijacion de precios dinamica
(dynamic pricing) y
ofertas personalizadas

- Aplican precios dinamicos segun
demanda, ubicacion, perfil del
usuario, etc.

- Ofrecen descuentos, beneficios,
cupones, etc., personalizados.

- Usan reinforcement learning
(aprendizaje por refuerzo) para
optimizar la personalizacion de forma
proactiva y adaptativa, ajustando
precios segun demanda, ubicacion
o perfil.

Introduccion Contexto

Estrategias

S

Deep learning

ELl Aprendizaje Profundo es

un subcampo del Machine
Learning (ML) que utiliza

redes neuronales artificiales
con multiples capas para
modelary resolver problemas
complejos. Esta inspirado en la
estructura del cerebro humano
(neuronas interconectadas) y es
especialmente poderoso para
procesar datos no estructurados
como imagenes, texto o audio.

Servicios Implementacion

%

Dynamic pricing

El precio dinamico es una
estrategia en la que el precio
de un producto o servicio
cambia automaticamente,
en tiempo real, segun
diferentes factores.

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

2

(Reinforcement Learning) EL
Aprendizaje por Refuerzo es una
tecnica avanzada de la |A que las
empresas estan comenzando

a adoptar para optimizar la
personalizacion de forma proactiva
y adaptativa. A diferencia de otros
modelos de |A que solo aprenden
de datos historicos, RL aprende en
tiempo real a traves de pruebay
error, mejorando constantemente
sus decisiones.

Las empresas deben pasar de la personalizacion genérica a la hiperpersonalizacion

estrategica, basada en datos, |IAy adaptacion constante. No se trata de copiar una
tecnologia puntual, sino de adoptar una mentalidad de evolucion centrada en el usuario.
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Introduccion Estrategias Servicios

Transforma tu negocio

¢Qué podriamos imitar de las empresas unicornio en su estrategia de personalizaciéon?

Uso intensivo de datos e inteligencia artificial Precio y promociones dindmicas

No es solo recopilar datos, es entenderlos y actuar sobre ellos: No todos los clientes valoran igual, ni al mismo tiempo:

Aplicar modelos de machine learning para segmentar clientes Implementar precios dinamicos segun demanda, ubicacion

segun comportamiento real. o perfil.

Utilizar herramientas como analisis de emociones, clustering Disenar ofertas personalizadas para reactivar usuarios inactivos o

y modelos predictivos para anticiparse a necesidades fidelizar compradores frecuentes.

O comportamientos. Dejar atras los descuentos “para todos” y pasar a

Adoptar |A no como un lujo, sino como parte del ADN del negocio. estrategias individualizadas.

Proactividad en el servicio al cliente

Experiencias de usuario (UX) adaptativas

Cada cliente debe sentir que la plataforma fue hecha para &l No esperes a que el cliente reclame, anticipate:

Personalizar la interfaz, contenido y recomendaciones con base Implementar sistemas que detecten problemas potenciales (g].

en el historial del usuario.

Realizar pruebas A/B constantes para optimizar la experiencia

visual y narrativa.

Invertir en tecnologias que permitan experiencias dinamicasy
en evolucion.

retrasos) y actuen automaticamente.

Usar chatbots inteligentes con NLP para brindar atencion
Instantanea, relevante y empatica.

Integrar los datos del cliente en todos los canales de soporte para
respuestas contextuales.

47
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El aprendizaje por refuerzo (RL) como ventaja competitiva

Aprender en tiempo real es clave:

Adoptar algoritmos que aprenden de la interaccion directa con
el cliente para ajustar recomendaciones, precios y experiencias.

Pasar de estrategias “estaticas” a modelos que evolucionan solos

con cada usuario.

Ver la |A como un sistema vivo, N0 como una herramienta puntual.

Estrategias Servicios Implementacion

Agilidad y evaluacion constante

Lo que hoy funciona, mahana puede no servir:

Mentalidad de mejora continua: evaluar, medir y ajustar.

Integrar innovacion de forma agil y con ciclos cortos.

Disposicion a experimentar vy fallar.

Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

ELADN de la
personalizacion:

mas alla del
dato, hacia la
conexion humana.
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Introduccion Contexto

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Conocer a tu cliente: la base para ofrecer algo unico

El Sr. Caparrdos es un veterano sastre

de Ronda, conocido por su taller en

el centro y sus trajes impecables. Es

un hombre perfeccionista, que corta
con precision, cose con destreza y su
escaparate siempre brilla como una
patena. Sin embargo, desde que esa
‘chiquilla”, procedente de |la Axarguia,
abrio su negocio de costura cerca del
suyo, las ventas no han dejado de bajar.
Los turistas miran, los vecinos prueban,
pero no regresan. El sastre piensa

que la gente no aprecia el buen hacer
de antes.

Un dia decide visitar a Carmen, la nueva
costurera. Se encuentra un pequeno
taller sin lujos, con una Maquina
antigua (heredada de su abuela) y un
cartel que reza:

“Trajes con alma. Aqui se viste quiéen tu
eres, No solo tu cuerpo.”

Cada cliente que entraba al taller

de Carmen ("Hilando suenos”) salia
encantado, incluso emocionado. Una
anciana de Antequera llevaba un
vestido inspirado en los limoneros de
su infancia. Un joven de Marbella salio
con una chagueta ligera y elegante,
ideal para su vida entre reuniones y
playa. El sastre pudo escuchar como
Carmen preguntalba cosas gue €l nunca
habia considerado: “¢Como te imaginas
sintiéndote con esta ropa?, ;Qué parte
de ti quieres mostrar al mundo?, ;Qué
historia quieres gue cuente este traje?”.

Fue entonces cuando Caparros lo
comprendio: no era suficiente con

coser bien. Habia que coser con
sentido, con proposito, conociendo a
la persona detras del cliente.

Desde aquel dia, el viejo sastre
empezo a preguntar, a escuchary
a redescubrir su oficio. Ya no solo
hablaba de telas, sino de suenos,
miedos y deseos.

Y asi, entre los antiguos muros de
Ronda, dos costureros distintos
ensenaron al puebloy a sus visitantes
gue un traje bien hecho puede vestir
el cuerpo, pero un traje hecho con
conocimiento y carino, viste también
el alma.

Personalizar no es lujo: es escuchar

con el corazén y coser con empatia.

Retos y soluciones Medicion Anexos

El sastre aprendid que el primer paso

para lograr una personalizacion efectiva
es conocer a tu cliente a fondo. Sin un
entendimiento profundo de quién es, qué
quiere y cOmMo interactUa con tu marca,
cualquier esfuerzo de personalizacion sera
poco efectivo o incluso contraproducente.
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Introduccion Contexto

Y qué obtenemos a cambio de conocer a nuestros clientes?

)

Toma de decisiones
informada

Ayuda a crear estrategias

basadas en datos concretos.

W
00
M
Mejor experiencia
de usuario

Aumenta la satisfaccion y
la lealtad del cliente.

©

Mayor precision en
la personalizacion

Puedes ofrecer productos,
Servicios 0 mensajes que
realmente importan.

Mayor conversion
y fidelizacion

Los consumidores se sienten
valorados cuando reciben
ofertas relevantes.

Estrategias

Servicios Implementacion

Para tener este conocimiento, vayamaos

POr Pasos:

1]

Recopilacion de datos: relne datos

de diversas fuentes para obtener una

vision completa.

X
oA

Datos demograficos: edad,
género, ubicacion.

Comportamiento de compra:
historial de transaccionesy
frecuencia de compra.

Preferencias y gustos:
encuestas, interacciones en RRSS
y opiniones.

Datos contextuales: momento
del dia, estacion del ano o
situaciones particulares.

Segmentacion de clientes:

clasifica a los clientes segun

caracteristicas comunes Para ofrecer

contenido relevante a cada grupo.

Segmentacion:

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

Demografica: edad, género
O ubicacion.

Psicografica: intereses, valoresy
estilo de vida.

Conductual: frecuencia de compra,
gasto promedio o fidelidad a
la marca.

Contextual: basada en el momento
O la situacion (como promociones
especiales en dias festivos).

% Escuchar al cliente: mas alld de los
datos cuantitativos, es esencial recopilar
informacion cualitativa.

Opiniones y resenas: ver lo que los
clientes piensan de tus productos.

Encuestas y formularios: obtener
retroalimentacion directa.

Monitorizacion de RRSS: detectar
menciones y sentimientos hacia
la marca.
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@ Anadlisis predictivo: utiliza
herramientas de analisis de datos e
inteligencia artificial para anticipar
comportamientos futuros.

Machine Learning: para identificar
patrones ocultos.

Analisis de sentimientos: para captar
el tono de los comentarios en redes.

Sistemas de recomendacién: que
predicen lo que el usuario podria
querer en el futuro.

Datos + Contexto + Empatia

&3 Mapeo del “recorrido del cliente™:
(Customer Journey): identifica los
puntos de contacto entre el clientey

tu marca.

Antes de la compra: publicidad
personalizada, recomendaciones.

Durante la compra: ofertas
contextuales y upselling.

Después de la compra:
encuestas de satisfaccion y
promociones de fidelidad.

= Experiencia unica

Conocemos a nuestros clientes
recopilando sus datos y, sobre todo,
Interpretandolos adecuadamente para
ofrecerles experiencias personalizadas
que realmente agreguen valor. La
clave esta en usar los datos de manera
inteligente y ética para generar
confianzay lealtad.

Estrategias

Servicios

Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Las empresas que quieran destacar deben centrarse
en experiencias del cliente integrales, combinando

tecnologia, empatia y adaptabilidad. La clave esta en
escuchar al consumidor, anticiparse a sus necesidadesy
construir relaciones basadas en confianza y valor anadido.

*Nota aclaratoria ante el uso del término “customizacion” como sindnimo de personalizacion: La diferencia entre personalizacion y customizacion
reside en quién ejecuta los cambios. Los usuarios ‘customizan’ productos o servicios para satisfacer sus propias necesidades. Las grandes
empresas personalizan sus productos, servicios y comunicaciones para atender mejor al usuario.

Concepto

(Quién lo hace?

Personalizacion

La empresa, basandose en datos
del cliente

Customizacion*

El cliente, eligiendo opciones

Basado en Comportamiento, perfil, historial... Preferencias explicitas
. Limitada (depende de las
Escala Alta (automatizada) '
opciones dadas)
. Plataforma de ventas Empresa permite elegir al cliente
Ejemplo

recomienda productos

opciones sobre un producto
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Introduccion

Contexto

Estrategias

Servicios Implementacion

Tecnologia Retos y soluciones

Medicion Anexos

Herramientas y tecnologias para recopilar y analizar datos

El mundo de los datos es amplioy
complejo. Para navegarlo con éxito, es
fundamental contar con herramientasy
tecnologias adecuadas. Si las empresas
desean implementar estrategias de
personalizacion efectivas, deben apoyarse
en estas tecnologias para capturar,
procesar y analizar los datos de

forma eficiente.

Veamos las mas relevantes clasificadas
segun su funcion:

Recopilacion

Bases de datos:

SQL: lenguaje estandar para gestionar bases
de datos relacionales, permitiendo extraer,
mManipular y analizar datos estructurados.

NoSQL.: diversas tecnologias para
mManejar datos no estructurados o
semiestructurados, ideales para grandes
volumenes y variedad de informacion.

Herramientas de seguimiento web:

Google Analytics: plataforma para analizar
el trafico y comportamiento de los usuarios
en sitios web y aplicaciones.

Herramientas de CRM (Customer
Relationship Management): estas
herramientas almacenan informacion
valiosa sobre |os clientes, incluyendo datos
demograficos, historial de compras e
Interacciones con la empresa.

Plataforma de datos de clientes (CDP):
agregan datos de multiples fuentes (CRM,
correo electronico, redes...) en un perfil unificado
del cliente. Integran datos en tiempo real para
activarlos en campanas personalizadas.

APIs (Interfaces de Programacion de
Aplicaciones): permiten la extraccion de
datos de diversas fuentes online, como RRSS,
plataformas de comercio electronico, etc.

Encuestas y retroalimentacion: encuestas
iNnteractivas para entender preferencias

y satisfaccion y plataformas avanzadas

de experiencia del cliente (CX) con

analisis predictivo.

Sensores y dispositivos IoT: recopilan datos
del mundo fisico, como temperatura, ubicacion,
Movimiento, etc.

Almacenamiento

— y procesamiento

Almacenes de datos (data warehouses):
Sistemas optimizados para almacenar
grandes volumenes de datos
estructurados para analisis y generacion
de informes.

Procesamiento en tiempo real: sistemas
de streaming para procesar datos en vivo.
Mensajeria en tiempo real para integracion
con otros sistemas.

Plataformas de big data: procesamiento
distribuido de grandes conjuntos de datos
con capacidades de analisis en tiempo real.

Computacion en la nube: infraestructuras

escalables para el almacenamientoy
procesamiento de datos en la nube.
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Transforma tu negocio

Arquitectura de datos para personalizacion

Analisis, segmentacion y visualizacion

Activacion

Recoleccion Procesamiento

Power Bl: herramienta de Microsoft
para la visualizacion y analisis de datos.

Lenguajes de programacion:

Python: con librerias como Pandas, NumPy
y Scikit-learn, es ampliamente utilizado
para el analisis y modelado de datos.

(En el apartado “anexos” de esta guia encontraras un listado de herramientas y sus links).

Herramientas de analisis estadistico:

- SAS: software para analisis estadistico
avanzado y mineria de datos.

R: especializado en analisis estadistico y
visualizacion de datos.

La personalizacion ya

- SQL.: para consultar y analizar
datos almacenados en bases de
datos relacionales.

Herramientas de visualizacion:

- Tableau: plataforma para crear
visualizaciones interactivas y paneles
de control.

Privacidad y cumplimiento

- SPSS: software para analisis estadistico
en ciencias sociales y otros campos.

IA predictiva y aprendizaje automatico
(Machine Learning):

Estas tecnologias permiten automatizar
el analisis de datos, identificar patrones

y realizar predicciones.

Dado el aumento de las regulaciones en el uso de datos, es clave usar herramientas que

aseguren el manejo ético de datos, la gestion de consentimientos, privacidad, cookies, etc.
(apartado apartado de proteccion de datos y privacidad en la personalizacion de esta guia).

$¢
|A predictiva

Rama de la inteligencia
artificial que se centra en
predecir futuros eventos,
comportamientos o resultados
basandose en datos historicos
y patrones observados. Utiliza
modelos matematicosy
algoritmos avanzados para
analizar grandes volumenes
de informacion, identificar
tendencias y realizar pronosticos
con un alto grado de precision.

no es un lujo, sino una
expectativa del consumidor
moderno. Las empresas
lideres estan combinando
IA, automatizacion

y datos para ofrecer
experiencias unicas, pero
el desafio sera equilibrar
la hiperpersonalizacion
con la privacidad y

la autenticidad.
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Segmentacion vs. hiperpersonalizacion: cuando y como aplicarlas

Hiperpersonalizacion

Segmentacion

Concepto

Segmentacion

La segmentacion de un mercado
consiste en dividirlo en grupos
Mmas pequenos que comparten
caracteristicas similares.

Segmentacion de clientes:
proceso de dividir a los clientes
en grupos o segmentos con
caracteristicas similares,
utilizando distintas tecnicas
para identificar patrones y
comportamientos comunes, lo
que permite adoptar estrategias
de ventas mas eficientes

y personalizadas.

&
Hiperpersonalizacion

Es una estrategia avanzada
de marketing y experiencia

del cliente que utiliza datos,
inteligencia artificial (IA), machine
learning y tecnologias de analisis
predictivo para ofrecer productos,
servicios o contenidos altamente
personalizados a cada individuo,
en tiempo realy a gran escala.

La segmentacion y la hiperpersonalizacion
son estrategias clave en la personalizacion
y la experiencia del cliente, pero se aplican
en distintos contextos segun los objetivos,
recursos y madurez del negocio. Veamos
cuandoy como usarlas:

Cuando

aplicarla

Como

hacerlo

Ejemplos

Dividir a tu clientela en grupos
homogéneos basados en
caracteristicas comunes (demograficas,
comportamentales, geograficas, etc.).

Fases iniciales de tu estrategia
de marketing (para entender
patrones generales).

Cuando tienes recursos limitados (no
puedes personalizar a escala).

Para campafnas masivas con mensajes
amplios pero relevantes.

Usa datos CRM o herramientas como
Google Analytics.

Agrupa por: ubicacion, historial de
compras, intereses, etc.

Enviar campana a mujeres de
25-35 anos.
Mostrar cursos por profesion.

Entregar experiencias 0 mensajes unicos para
cada cliente, usando datos en tiempo real, IA
Yy automatizacion.

Cuando buscas maximizar la conversion (ej.
comercio electronico, Saas...).

Si tienes datos detallados de usuarios
(comportamiento, preferencias...).

Para audiencias con alto valor de por vida
(CLV) o lealtad.

Usa herramientas de CDP (Customer Data
Platform) o 1A.

Combina datos en tiempo real (navegacion,
compras pasadas) con desencadenantes
automatizados (correos electronicos, anuncios...).

Enviar oferta de complementos a Ana, que
compro un vestido rojo la semana pasada.
Sugerir modulo avanzado a Marta tras
terminar uno basico con buena nota.
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Diferencias clave

Estrategias

Aspectos Segmentacion Hiperpersonalizacion

Enfoque Individuos

Altos (tecnologia + datos)

Recursos Bajos/Medios

Impacto Mejora relevancia general Aumenta comprtomiso y ROl

Plataforma de datos de clientes (CDP)

(Customer Data Platform) Sistema de software disenado para unificar,
organizar y activar datos de clientes en tiempo real, provenientes de
multiples fuentes (web, CRM, correo electronico, RRSS, etc.). Su objetivo
es crear perfiles unicos y centralizados para personalizar experiencias y
optimizar estrategias de marketing.

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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Oleoturismo

Solo hay un lugar en toda Espana
que ha entrado en el listado de
‘los mejores lugares del mundo
en 2025" (revista Time). Se trata de
una almazara situada en Ronday
destaca por su enfoque innovador
y personalizado.

Su propuesta ofrece una experiencia
altamente personalizada que combina
tradicion, arte y tecnologia para
sumergir al visitante en el mundo del
aceite de oliva virgen extra ecologico.

Disefo arquitecténico inmersivo
y simbdlico: el edificio, concebido
COMO uUn cubo rojo con elementos
escultoricos como un cuerno de

Estrategias Servicios Implementacion

Ejemplos de empresas que han encontrado su
“unicornio” en la personalizacion

toro y un ojo gigante, refleja la cultura
andaluza y proporciona un entorno
Unico que enriguece la experiencia
del visitante.

Experiencias adaptadas al
visitante: ofrece visitas guiadas que
incluyen degustaciones de aceites

y tapas locales, adaptandose a las
preferencias y necesidades de los
visitantes. Estas experiencias se
personalizan para grupos reducidos,
garantizando una atencion detallada
y exclusiva.

Integracion de arte y cultura:
el espacio alberga un museo del
aceite que fusiona la produccion

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion ANexos

tradicional con el arte contemporaneo,
ofreciendo una experiencia sensorial
gue celebra tanto la historia como

la innovacion.

Enfoque en la sostenibilidad y la
autenticidad: la produccion de aceite
ecologico y el respeto por el entorno
natural son pilares fundamentales

del proyecto, lo que anade valor

para aquellos visitantes con
conciencia medioambiental.
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Formacion vial

Ser reconocida por “la autoescuela de los
famosos” y estar ubicada en una capital de
provincia (con poco mas de 50.000 habitantes),
tiene mérito. Esta autoescuela ha sabido
diferenciarse dentro de un mercado saturado

al enfocarse en un elemento clave: “la
personalizacion del proceso de aprendizaje para
cada alumnao”. Esto le ha permitido destacarse y
fidelizar a sus clientes de forma Unica.

Cursos intensivos personalizados:
ofrecen cursos tedricos y practicos
Intensivos que permiten a los alumnos
obtener su carnet en tan solo dos semanas.
Esto responde a las necesidades de
personas con poco tiempo disponible.

Segmentacion geograficay
demografica: han adaptado su oferta
para atraer a estudiantes y profesionales
tanto locales como foraneos, ofreciendo
diversidad de alojamientos en funcion del
perfil de los mismos.

Método exclusivo: utilizan un método
propio que promete resultados rapidos y

Introduccion Contexto

efectivos. Esto les permite diferenciarse de
otras autoescuelas.

Marketing emocional y social: se
posicionan como “la autoescuela de

los famosos”, lo que genera curiosidad

y prestigio. Ademas, destacan su alto
porcentaje de aprobados, |0 que refuerza
la confianza de los futuros alumnos.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

—

Cosmética

Una startup sevillana (fundada en
2024) ha logrado posicionarse como
un referente al ofrecer productos de
cuidado de la piel completamente
personalizados mediante el uso de
inteligencia artificial y tecnologia

de vanguardia.

El enfoque se personaliza desde

el diagnostico. La empresa parte

de la premisa de que cada piel es
unicay, por lo tanto, requiere un
tratamiento especifico. Para ello, han
desarrollado un sistema que combina
un cuestionario con un diagnostico
para analizar la piel del cliente a partir
de una fotografia (utilizando IA). Este
analisis permite identificar factores
como hidratacion, produccion de sebo,
elasticidad y pigmentacion, entre otros.
Con esta informacion, se seleccionan
los principios activos gue mejor se
adaptan a las necesidades de la piel
del usuario.

Retos y soluciones

Medicion
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Sportech
(Tecnologia
y deporte)

Una empresa malaguena ha convertido crear graficos y visualizaciones
los NnUMmeros del deporte rey en una personalizadas, integrando datos en
experiencia unica, demostrado que la tiempo real en sus transmisiones.

INnNnovacion y la personalizacion pueden

" Soluciones para clubs: |os cuerpos
transformar la manera en que Vvivimaos

técnicos acceden a informes

el futbol. detallados sobre rivales y jugadores,
Lo que empezd como un proyecto con metricas adaptadas a su estilo
modesto hoy es un referente global de juego.

para medios de comunicacion, clubs
profesionales y aficionados de todo el
planeta gracias a la capacidad para
adaptarse a las necesidades de cada

Experiencia de usuario Unica:

su plataforma aprende de los
comportamientos de los fans,

. ) . sugiriendo partidos, jugadores o ligas
usuario. Su tecnologia permite: afines a sus preferencias.
Estadisticas a medida: desde €|

aficionado que sigue su equipo

de Tercera Division, hasta el

analista profesional que estudia la

Champions League, cada usuario

recibe informacion relevante para

SUs intereses.

Herramientas exclusivas para
medios: |0s periodistas pueden
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|!!J Cultura

Una libreria malaguena ha
transformado la forma de conectar

con los libros, demostrando que |a
InNnovacion y la personalizacion pueden
renovar el mundo editorial.

Lo que comenzo como una pequena
tienda en Malaga es hoy un referente
nacional e internacional en el ambito
de la distribucion de libros, gracias

a SU apuesta por la tecnologia vy la
atencion personalizada. Su propuesta
No solo acerca la lectura a todo

tipo de publicos, sino que adapta

la experiencia a cada lector. Su
sistema permite:

Recomendaciones a medida: a
través de su tienda online y fisica,
ofrece sugerencias de lectura
basadas en los intereses, el historial
de comprasy el perfil de cada
cliente, ayudando a descubrir nuevos
autores o titulos relevantes de

forma personalizada.

Introduccion

Contexto Estrategias

Gestion eficiente y adaptada para
centros educativos y bibliotecas:
su sistema de pedidos permite que
colegios, institutos y bibliotecas
puedan solicitar materiales de
forma centralizada y con opciones
personalizadas segun planes de
estudio o niveles de lectura.

Atencion al lector individual: tanto
en tienda como online, su equipo
asesora personalmente, ayudando a
eleqgir el libro perfecto para regalar,
para estudiar o simplemente

para disfrutar.

Cultura personalizada: organiza
encuentros con autores, clubes

de lectura y actividades culturales

que se adaptan a los intereses de |a
comunidad lectora local, reforzando su
papel como dinamizador cultural de
Malaga y mas alla.

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones
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Hosteleria

gestion acceden a paneles de control
avanzados, con analitica en tiempo real,
comparativas por local y herramientas
gue se ajustan a la operativa interna de

Una empresa sevillana ha reinventado
la gestion de reservas en restaurantes,
demostrando que la innovacion y la

personalizacion pueden transformar la

experiencia gastronémica. cada marca.

Recomendaciones para el cliente
final: la plataforma aprende

de los habitos y preferencias

de los usuarios, sugiriendo
restaurantes, horarios y experiencias
gastrondmicas personalizadas.

Lo que comenzo como una startup local
es hoy una referencia internacional en

el sector hostelero, presente en mas de
30 paises, gracias a su capacidad para
adaptarse a las necesidades concretas
de cada restaurante y comensal. Su

tecnologia permite: . Integracion con herramientas del
restaurante: desde el CRM hasta la
carta digital, pasando por sistemas
de fidelizacion, se adapta a cada
ecosistema tecnoldgico, respetando
la identidad y forma de trabajo

del negocio.

Reservas inteligentes y
personalizadas: desde pequefos
bistros hasta grandes cadenas, cada
establecimiento puede configurar su
sistema segun su estilo, aforo, horarios
y necesidades especificas, ofreciendo
a cada cliente una experiencia fluida

y adaptada.

Soluciones exclusivas para grupos
de restauracion: los equipos de
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Salud

Una farmacia malaguena con mas de
45 anos de historia demuestra que la
INnNnovacion centrada en la persona puede
transformar el cuidado farmaceéutico.

Lo qgue comenzo en 1977 como una
farmacia de barrio en Malaga capital, hoy
es un referente en atencion personalizada,
gracias a su compromiso con el bienestar
integral del paciente y la aplicacion de
tecnologia avanzada en sus servicios.

Esta farmacia ha sabido evolucionar para
ofrecer soluciones adaptadas a cada etapa
de la vida. Su sistema permite:

Dosificacion personalizada de
medicamentos: a través del innovador
sistema SPD (Sistema Personalizado

de Dosificacion), preparan envases
semanales con la medicacion organizada
por tomas diarias, especialmente

Util para personas mayores o con
tratamientos complejos, ayudando a
mejorar la adherencia terapéutica y
reducir errores.

Introduccion

Contexto Estrategias

Dermoanalisis individualizado:

la farmacia realiza estudios

del estado de la piel mediante
dispositivos profesionales, lo que
permite recomendar tratamientos
dermocosmeéticos especificos para cada
tipo de piel, mejorando su eficacia y
evitando productos innecesarios.

Asesoramiento experto en salud
femenina y bienestar digestivo:
ofrecen recomendaciones
personalizadas para mujeres en
diferentes etapas (menopausia,
embarazo, etc.), asi como soluciones
adaptadas para mejorar la salud
Intestinal y cardiovascular, con apoyo en
suplementacion y habitos saludables.

Atencién cercana y digital: combinan
la atencion personalizada en mostrador
con asesoramiento online, permitiendo
a los clientes resolver dudas y recibir
consejos desde cualquier lugar, siempre
con un trato profesional y humano.

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Introduccion Contexto Estrategias

Alimentacion
y bebidas

Una empresa ha revolucionado la forma en
gue se consume café, demostrando que la
personalizacion puede convertirse en el eje
diferencial de una marca global.

Lo gque nacié como una idea para

mejorar la experiencia del café en casa,

se ha transformado en un ecosistema
Internacional que adapta su oferta a los
gustos, estilos de vida y habitos de cada
consumidor, posicionandose como lider
en el segmento premium. Su estrategia se
basa en:

Capsulas y maquinas adaptadas a
cada perfil: desde los amantes del café
corto hasta quienes prefieren recetas con
leche o cafés mas largos, esta empresa
ofrece una amplia gama de variedades

y modelos de maquina gque responden a
preferencias individuales, momentos de
consumo y estilos de vida.

Club y atencioén personalizada: ¢l cliente
forma parte de un club exclusivo que

Servicios Implementacion Tecnologia

Nno solo permite gestionar pedidos de
forma comoda, sino que también ofrece
acceso anticipado a ediciones limitadas,
asesoramiento experto, recomendaciones
segun el historial de compra y atencion
postventa diferenciada.

Tiendas y experiencia de marca a
medida: son “boutiques” que estan
disenadas para ofrecer una experiencia
sensorial Unica, donde cada visitante puede
descubrir su perfil de sabor con la ayuda de
especialistas, participar en catas y encontrar
productos acordes a sus preferencias.

Sostenibilidad adaptada al cliente:

el sistema de reciclaje de capsulas se

ha personalizado también segun cada
mercado y cliente, facilitando la devolucion
en tiendas, puntos de recogida o incluso
recogida en domicilio, integrando la
sostenibilidad como parte de la experiencia.

Este enfoque centrado en el usuario le ha
permitido consolidar su posicion como

Retos y soluciones Medicion Anexos

“marca aspiracional”, diferenciandose de |a

competencia por su producto y, sobre todo,
por la experiencia personalizada que ofrece
en cada punto de contacto.

Marca aspiracional

Es aquella que evoca en los
consumidores el deseo de
poseerla o asociarse con ella,
proyectando una imagen de

lujo, exclusividad y prestigio.
Estas marcas suelen inspirar

a las personas y mejorar sus
vidas, provocando suenosy
ayudandoles a alcanzar objetivos.
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Estrategias

Salvo las posiciones monopolistas, el resto
de empresas tenemos que competir

con nuestros productos en mercados
altamente competitivos, en los que los
ambitos locales saltaron por los aires con la
globalizacion de los mismos.

A priori, podriamos pensar que crear
productos Unicos es solo una cuestion
de creatividad. No cabe duda que |a
misma es un ingrediente fundamental,
pero crear productos Unicos va mucho
mMas alla de tener buenas ideas. La
verdadera diferenciacion surge cuando
esa creatividad se combina con una
comprension profunda del cliente, una
estrategia claray el uso inteligente de
datos y tecnologia. Un producto puede
ser original, pero si no responde a una
necesidad real o Nno genera una conexion
emocional, dificilmente sera percibido
como valioso o relevante. Y bajo esta
premisa, la personalizacion convierte |a

Introduccion Contexto ADN

creatividad en utilidad y lo innovador

en significativo. Disenhar productos
unicos implica también observar,
escuchar, analizar y experimentar.
Implica decisiones informadas, procesos
flexibles y la capacidad de adaptarse
constantemente. En definitiva, es un
equilibrio entre inspiracion, conocimiento
Yy accion estratégica.

La personalizacion permite adaptar cada
producto a los gustos, necesidades y
valores de cada usuario. Esta capacidad
de ajuste fino transforma lo estandar
en algo especial, generando no

solo un mayor valor percibido, sino
tambiéen un vinculo mas fuerte entre
Marca y consumidor. A continuacion,
exploraremos coOmo las empresas
pueden apoyarse en la tecnologia,

los datos vy la escucha activa para
disenar experiencias de producto
verdaderamente memorables.

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

para crear productos unicos
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Adaptacion de productos: desde variantes hasta soluciones a medida

Desde nuestras empresas tratamos de
satisfacer las necesidades y demandas
especificas de los clientes. El abanico de
demanda abarca desde la creacion de
variantes de productos estandar, hasta
la elaboracion de soluciones totalmente
personalizadas. La tendencia es que los
consumidores busquen experiencias
unicas, por lo gue debemos ser

capaces de modificar nuestra oferta
para cumplir con una amplia variedad
de requisitos.

La forma mas basica de adaptacion es
la creacion de variantes. Esto implica
ofrecer distintas opciones dentro de
una Mmisma categoria de producto,

tales como diferentes tamanos, colores,
sabores o funcionalidades. Este tipo de
adaptacion nos permite cubrir un rango
mas amplio de gustos y necesidades

sin necesidad de reinventar
completamente el producto.

El siguiente nivel de adaptacion implica
ofrecer soluciones completamente
personalizadas que respondan a
necesidades especificas de los clientes.
AQui Nno podemos ofrecer una opcion
estandar, sino que debemos trabajar
directamente con el cliente para
desarrollar un producto que se ajuste, lo
Mas posible, a sus requerimientos.

Estos productos personalizados tienen
su estrategia:

Investigacion y anadlisis profundo del cliente

Comprender las necesidades y deseos Segmentacion precisa

Realizar estudios de mercado, encuestas y entrevistas Dividir al publico objetivo en segmentos mas

para identificar las preferencias, problemasy pequenos y homogéneos, con necesidades y

expectativas de los clientes. preferencias especificas.

Adaptar los productos y servicios a cada segmento,

Analizar datos de comportamiento del cliente
(historial de compras, interacciones en RRSS, etc)) ofreciendo soluciones personalizadas.

para obtener una informacion valiosa.
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Flexibilidad en el disefio y la produccion

Modularidad

Disefnar productos con componentes modulares
qgue puedan combinarse y personalizarse segun las
necesidades del cliente.

Ofrecer opciones de personalizacion en cuanto a
colores, materiales, funcionalidades, etc.

Colaboracion con el cliente

Cocreacion

Involucrar a los clientes en el proceso de diseno
y desarrollo de productos, solicitando su opinion
y retroalimentacion.

Crear comunidades en linea o plataformas de
cocreacion para fomentar la participacion de
los clientes.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Produccién bajo demanda

Implementar sistemas de produccion flexibles que
permitan fabricar productos personalizados de forma
eficiente y rentable.

Utilizar tecnologias como la impresion 3D para crear
productos Unicos y a medida.

Personalizacion interactiva

Ofrecer herramientas en linea que permitan a
los clientes personalizar sus productos en tiempo
real (dentro de unos parametros), visualizando el
resultado final antes de la compra.

Servicios Implementacion Tecnologia

Innovacion constante

Exploraciéon de nuevas tecnologias

Investigar y adoptar nuevas tecnologias que permitan
crear productos mas innovadores y personalizados
(inteligencia artificial, realidad aumentada, etc.).

Enfoque en la experiencia del cliente

Personalizacion del servicio

Adaptar el servicio al cliente a las necesidades
individuales de cada uno, ofreciendo asistencia
personalizada y soluciones a medida.

La comunicacion con el cliente, debe ser lo mas
personalizada posible.

Retos y soluciones Medicion Anexos

Experimentacion y prototipado

Fomentar una cultura de experimentacion y
prototipado rapido para probar nuevas ideas y
conceptos de productos.

La retroalimentacion del cliente es vital en
este proceso.

Creacion de experiencias unicas

Disefar productos y servicios que ofrezcan
experiencias memorables y personalizadas, que
conecten emocionalmente con los clientes.
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Para las adaptaciones descritas podemos
utilizar distintas técnicas:

ooo Variantes limitadas: (ediciones
especiales) permitiendo probar el interés del
Mmercado sin comprometer toda la produccion.

Personalizacién masiva: (configuracion
basica) facilitando al cliente ajustar
caracteristicas clave del producto.

Personalizacion profunda: (hecha a
medida) creando productos Unicos para
cada cliente, incluso con su participacion en
el diseno.

%@ Suscripciones personalizadas:
entregando productos adaptados
periddicamente, basados en

datos actualizados.

Personalizacién contextual: (en tiempo
real) adaptando el producto o servicio al
momento especifico del cliente.

©) . . - .
Ana Crowdsourcing y cocreacion: involucrar
a la comunidad en el diseno de productos.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

@P Personalizacion ética y sostenible:
atendiendo a consumidores que valoran
Impacto social y ambiental.

Q Productos “hibridos”: (fisicos + digitales)
combinando lo tangible con experiencias
digitales Unicas.

000
ame

Crowdsourcing

Proceso que implica externalizar
tareas o problemas a una gran
cantidad de personas a traves
de una convocatoria abierta,
aprovechando la inteligencia
colectiva y la colaboracion para
obtener soluciones o ideas. Este
modelo se utiliza para resolver
problemas, generar ideas o
realizar tareas que, de otro modo,
podrian ser dificiles o costosas
de realizar internamente.

Servicios

Implementacion

Tecnologia
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Diseno colaborativo: involucrar al cliente en el proceso creativo

Q!

Diseno colaborativo
(cocreacion)

Estrategia donde las marcasy
los clientes trabajan juntos para
desarrollar productos unicos.

A principios de los 2000, BlackBerry era
lider en teléfonos inteligentes, famosa por
su teclado fisico y seguridad en correos
corporativos. Sin embargo, a mediados de
la década, comenzo a perder relevancia
frente a I0OS y Android. ¢ Qué ocurrio?

BlackBerry ignoro las necesidades
cambiantes de los consumidores y se
enfoco en su vision interna, sin cocrear
CoN usuarios. Se resistio a las pantallas
tactiles (priorizo su teclado fisico, aunque
los usuarios preferian pantallas grandes
para navegary apps). No escucho la
demanda de aplicaciones (su sistema

operativo era cerrado, mientras iOSy
Android abrieron sus ecosistemas a
desarrolladores externos). Subestimo
el mercado masivo (siguio enfocado
en ejecutivos, ignorando que os
consumidores querian dispositivos
multifuncionales).

Resultado: en 2016, BlackBerry dejo de
fabricar sus propios teléfonos. Su cuota
de mercado cayo de 20% en 2009 a 0%
en 2017.

Leccion: el que no cocrea con sus

clientes, pierde su lugar en el mercado.

ANexos
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En los anos 90y principios de los 2000,
LEGO intento diversificarse sin escuchar
a sus clientes. Lanzo videojuegos, ropa
Yy pargues tematicos sin éxito. Sus sets
de blogues se volvieron demasiado
complejos (piezas especializadas que
limitalban la creatividad). En 2003
perdid 300 millones y estuvo cerca de |la
quiebra. Entonces decidio reinventarse
escuchando a su comunidad y apostar
por la cocreacion con los Fans. En 2008
creo “Lego Ildeas” (plataforma donde los

Introduccion Contexto ADN Estrategias

fans proponen disenos y los usuarios
votan). Si un proyecto alcanzaba 10.000
votos, LEGO lo fabricaba y el creador
recibia una gratificacion.

Resultado: en 2015, LECO supero a Mattel
como la mayor empresa de juguetes del

Mundo, con un crecimiento exponencial

qgue quintuplico su valor de mercado.

Leccion: quien escucha a sus clientes,

jamas juega solo.

Servicios

Implementacion
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El diseno colaborativo es una metodologia
gue involucra activamente a los clientes

y usuarios finales en el proceso creativo,
desde la concepcion de la idea hasta el
desarrollo y la implementacion del producto
O servicio. Esta aproximacion busca romper
las barreras tradicionales entre disenadores
y consumidores, fomentando una relacion
Mas estrecha y participativa.

Veamos qué nos puede aportar el
disefno colaborativo:

o

) Mayor satisfaccion del cliente

Al sentirse escuchados y valorados,
los clientes desarrollan un sentido de
pertenenciay lealtad hacia la marca,

potenciandose la conexion emocional.

Los productos y servicios resultantes
suelen ajustarse mejor a sus
necesidades y expectativas.

@ Innovacion mas efectiva y real

La diversidad de perspectivasy
conocimientos de los clientes

Introduccion

Contexto ADN

puede generar ideas innovadorasy
soluciones creativas.

Se reduce el riesgo de desarrollar
productos que no satisfacen las
demandas del mercado.

(20 Reduccién de costes y tiempos
de desarrollo

La retroalimentacion temprana de los
clientes permite identificar y corregir
errores o deficiencias en las primeras
etapas del diseno.

Se evitan costosos rediseNos y
modificaciones posteriores.

ﬁ Fortalecimiento de la marca

El diseno colaborativo proyecta
una imagen de marca abierta,
transparente y centrada en el cliente.

Se genera un mayor Compromiso y
participacion de la comunidad.

Se potencia el marketing organico
dado que los participantes comparten
el producto con sus redes.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Como ponerlo en practica:

Con caracter previo, se han de tener en
cuenta estas premisas:

Es fundamental definir claramente
los objetivos y el alcance del proyecto
de diseno colaborativo, acotando

el marco de actuacion de cada
colectivo participante.

Se debe seleccionar cuidadosamente
a los participantes, asegurando

la diversidad de perspectivasy la
representatividad del publico objetivo.

Es importante establecer un ambiente
de confianza y respeto, donde |os
participantes se sientan comodos para
expresar sus ideas y opiniones.

Se debe garantizar la transparencia y
la comunicacion clara durante todo
el proceso.

Retos y soluciones
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Teniendo en cuenta estas premisas, compartan ideas, comentarios
deberiamos contar con |os siguientes recursos: y sugerencias.

Utilizar herramientas de prototipos

42 Investigacién y analisis profundo en linea para que los usuarios puedan

del cliente disefar y personalizar productos.
Realizar estudios etnograficos,
entrevistas y encuestas para [T Prototipos y pruebas de consumidores
comprender las necesidades, deseos y - Desarrollar representaciones simples
comportamientos de |os usuarios. y esquematicas del producto o
Desarrollar arquetipos de usuarios para experiencia, (como bocetos en papel
representar los diferentes segmentos © maquetas digitales basicas) para
del publico objetivo. obtener retroalimentacion temprana de

los usuarios.

TS .. Realizar pruebas de usabilidad para
Talleres y eventos de cocreacion P P

evaluar la funcionalidad y la experiencia
Organizar sesiones de trabajo con

del usuario.
clientes y usuarios para generar
ideas, versiones preliminaresy
evaluar conceptos % Retroalimentacion continua
Utilizar técnicas de diseno participativo - Establecer canales de comunicacion
como el “design thinking” o el abiertos y accesibles para que los
“lean startup” clientes puedan compartir sus opiniones

y sugerencias en cualquier momento.

0 . Implementar un sistema de gestion de
@ Plataformas en linea

retroalimentacion para analizar y priorizar

Crear comunidades virtuales o foros las ideas y comentarios de los clientes.

de discusion para que los clientes
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@ Cocreacion gamificada
R 9

Los tradicionales sistemas de encuesta
al cliente para conocer sus opiniones,
expectativas u otras consideraciones,
tienen limitaciones que No permiten
reflexionar en profundidad sobre
aspectos clave en la creacion de
productos y servicios Unicos.

Una buena alternativa para conseguir
la implicacion del cliente en procesos
creativos es gamificarlos.

Una metodologia de tipo juego, para
iInNnovar en el diseno de nuevos productos
O servicios, convierte a los clientes en

parte de la marca. Estos conforman

una comunidad que ayuda a priorizar
iIdeas, optimizando recursos. Ademas, los

Introduccion

Contexto ADN Estrategias

participantes comparten su experiencia
en RRSS, generando publicidad gratuita.

Las interacciones gamificadas (votos,
pruebas, rankings...) revelan preferencias
ocultas que, dificilmente podremos
obtener de otra forma.

De cara al cliente participante, el
proceso debe resultar retador y adictivo,
recompensado con productos gratis,
descuentos o eventos VIP. El cliente ve
sus ideas hechas realidad y siente que su
VOZ Importa.

Por un lado, aumentamos lealtad y
retencion, por otro, reducimos el riesgo
de lanzar productos fallidos.

Servicios

Implementacion
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Diseno colaborativo

el cliente
como cocreador.
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Servicios personalizados: la experiencia cuenta

Como venimos desgranando en los
apartados anteriores, la personalizacion,
aunqgue atractiva para el cliente, implica
desafios importantes para nuestras
empresas. Tanto los productos como los
servicios pueden ser adaptados, pero

el grado de complejidad y riesgo varia
segun el tipo de negocio, la escala y la
estructura operativa.

La personalizacion de productos
representa un reto de estructuray
escala, que en ocasiones supone una
transformacion estructural. A priori,
requiere mas inversion inicial dado que
transforma la columna vertebral de

la empresa.

En cambio, la personalizacion de servicios
representa un reto humano y emocional,
gue precisa mayor formacion de |os
RRHH, adaptacion cultural y procesos
Mmenos automatizables.

(A qué nos enfrentamos en la personalizaciéon de servicios?

Consistencia dificil
de mantener

La experiencia depende en gran
parte del personal y su capacidad
para adaptarse a cada cliente.

Adaptabilidad en
tiempo real

Los servicios se entregan en el
momento, lo que exige capacidad
de respuesta inmediata.

Mas sensibilidad
y empatia

El trato humano implica
emociones, expectativas
y subjetividad.

Escalabilidad limitada

Es mas dificil replicar una
experiencia completamente
personalizada en miles de

interacciones sin perder calidad.

Personalizar servicios se basa en un mayor
talento humano, formacion continuada y
gestion emocional.

Sin animo de establecer una dicotomia
entre personalizacion de productos y
servicios (ambas deben convivir), si es justo
destacar que, por su dificultad sostenida
en el tiempo, los servicios personalizados
presentan Mas retos en términos de
calidad, coherencia y escalabilidad.

Simplificando, el producto se puede
perfeccionar, automatizar, digitalizar y
replicar. El servicio requiere adaptarse a
cada nueva interaccion, sin margen de
error ni repeticion exacta.
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Mientras que
personalizar un
producto transforma

los sistemas,
personalizar un
servicio transforma
a las personas.

Por lo explicado anteriormente, muchas
empresas empiezan por la personalizacion

del producto, pero las que logran personalizar
bien el servicio son las que realmente fidelizan.

Comparemos en una tabla las dificultades de
personalizar productos vs. servicios:

Introduccion Contexto

Complejidad técnica

Dependencia humana

Escalabilidad

Coste inicial

Consistencia en la calidad

Flexibilidad en tiempo real

Valor emocional percibido

Riesgo de insatisfaccion

ADN Estrategias

Productos personalizados

Alta (produccion, cadena de

suministro, Tl...)

Baja (una vez automatizado)

Mas facil con tecnologia adecuada

Alto (infraestructura,

materiales, herramientas)

Alta (producto fisico replicable)

Baja (el producto se fabrica antes

de usarse)

Medio (mas estético o funcional)

Medio (puede devolverse

o reemplazarse)

Servicios

Implementacion Tecnologia

Servicios personalizados

Media (herramientas CRM,

canales digitales..)

Alta (atencion, empatia, adaptacion

en tiempo real)

Mas dificil, requiere formacion y

supervision constante

Medio (formacion, personal,

sistemas de soporte)

Baja (experiencia subjetiva, varia en

funcion de la persona)

Alta (el servicio puede adaptarse en

el momento)

Alto (trato humano,

experiencia unica)

Alto (la experiencia negativa resulta

dificil de revertir)

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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La Importancia de una experiencia personalizada

©,

D “:Cliente anénimo?”

Para personalizar nuestros Tenemos diferentes vias para obtener
servicios podemos empezar por su nombre (fichas, CRM, RRSS, app...),
recordar el nombre del cliente. sin embargo, lo que nunca falla, es
Puede parecer intrascendente, preguntarlo al inicio de la interaccion.
pero genera un gran impacto
emocional y ayuda a construir una En justa réplica deberemos
experiencia memorable. presentarnosy, si es el caso, mostrar
una identificacion en modo placa en el
Independientemente del canal pecho, tarjeta, letrero sobre la mesa, etc.
utilizado, usar el nombre del cliente
genera una conexion inmediata que (Tu cliente no debe ser anénimo. Si
provoca reconocimiento y valoracion. es “cliente” tiene nombre).
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Con una amplia oferta de productos

y servicios, la diferenciacion no solo

se logra a traveés del producto en si,

sino también mediante |la experiencia
qgue vive el cliente. Hablamos de

una personalizacion del servicio que
coloca al usuario en el centro de la
estrategia empresarial, ofreciendo
soluciones adaptadas a sus necesidades,
preferencias y contexto.

Mas alla del producto, valoremos la
experiencia del cliente.

Como consumidores, las personas
buscamos productos o servicios

de calidad, pero también sentirnos
entendidas, valoradas y escuchadas.

Las empresas, al ofrecer una experiencia
personalizada, mejoran la satisfaccion
del cliente y fortalecen la relacion a
largo plazo, generando confianzay
aumentando las probabilidades de
recomendacion. Cuando personalizas
tu servicio, dejas de ser una mas para
convertirte en “la favorita” de tu cliente.

Introduccion Contexto ADN

Esa cercania, dificil de lograr para las
grandes corporaciones, es una de las
Mmayores ventajas competitivas para las
empresas mas pequenas.

Ademas, una buena interaccion humana
permite interpretar matices, captar
emociones, improvisar solucionesy
adaptar el trato, en tiempo real, segun

el cliente (algo que la tecnologia aun

Nno consigue). En pocas palabras, crear
momentos que marcan la diferencia.

Personalizar un servicio no solo significa
adaptar una funcionalidad o incorporar
el nombre del cliente en una interfaz.
Implica crear un recorrido integral y
unico, desde el primer punto de contacto
hasta la atencion postventa, para hacer
sentirse al cliente escuchado, valorado

y comprendido en todo momento. Se
trata de crear una narrativa auténtica,
coherente con los valores de la marca y
alineada con las expectativas del usuario.
Cuando la experiencia se adapta a la
persona, el cliente deja de ser un numero
y pasa a ser protagonista.

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

El trato humano
personalizado es la
forma mas poderosay
duradera de conectar
con el cliente.

Y en eso, las pymes
tienen una ventaja
natural que merece
ser potenciada.
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Como ofrecer experiencias personalizadas
desde la atencion al cliente

En el corazon del Bosque Emprendedor,
todos los animales acudian al famoso
Mercado de las Maravillas, un lugar

lleno de tiendas donde se ofrecia de
todo: desde collares de flores hasta
herramientas para excavar madrigueras.

Entre todos los comerciantes, el mas
sabio era el buho Horacio, dueno de una
pequena tienda llamada “Todo para ti".
Aungue su negocio era mas modesto
que otros, siempre tenia una larga fila de
clientes. ; Su secreto? Personalizacion.

Un dia, el zorro Filiberto, dueno de la
tienda mas grande del mercado, se
acerco intrigado y le preguntao:

"Horacio, ¢como haces para tener tantos
clientes si tu tienda es tan pequena?”

Horacio sonrio y dijo:
‘Simple. No vendo cosas.
Ofrezco experiencias.”

‘i Experiencias? ;Qué es eso?” (pregunto
el zorro frunciendo el ceno).

Entonces Horacio explico:

‘Cuando llega la senora tortuga, le preparo
una silla comoda y le hablo despacio. Ella
Nno tiene prisa. Al loro Ramon le tengo

preparado un catalogo brillante y colorido,

porgue ama los colores. Y al castor
Bruno, le tengo apartadas herramientas

resistentes, porgue ya sé que rompe todo
lo que usa”.

‘¢ Y como recuerdas todo eso?”
(pregunto curioso el zorro).

“Uso mi libreta de ramas” (respondio
Horacio sefalando un cuaderno de
hojas secas donde anotaba todo:
gustos, fechas importantes, y hasta
gué cancion le gusta tararear al cliente
mientras elige).

Filiberto se fue pensando... y al dia
siguiente intentd algo diferente. En
vez de gritar “joferta, ofertal”, saludo
al conejo Lorenzo por su hombrey le

ofrecio semillas dulces que sabia que
le encantaban.

Para su sorpresa, Lorenzo sonrio y dijo:
“iGracias, pense que nadie se acordaba

I”

de eso

Y desde entonces, Filiberto empezo
a conocer a sus clientes, uno por uno.
Aprendio que el éxito no esta solo

en vender mas, sino en hacer sentir
especial a cada uno.
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En el apartado del ADN de |a
personalizacion hemos visto que, para
poder ofrecer productos o servicios

unicos, debemos conocer en profundidad
a nuestros clientes. En el apartado de
tecnologia veremos distintas herramientas
qgue nos faciliten el proceso. Y con todo

ese potencial, ¢como podemos ofrecer
experiencias personalizadas que impulsen
el valor de nuestra marca?

Introduccion Contexto ADN

El buho de |la fabula no solo era atento
con el cliente que ya estaba en su tienda,
también lo era antes, durante y despueés.
Y eso es crucial. En nuestro mundo

real, esos momentos se llaman puntos
de interaccioén.

ldentificarlos permite optimizar la
experiencia del cliente y ofrecer una
atencion mas personalizada.

Puntos de interaccion

(Touchpoints) Son todos los
momentos en los que un cliente
entra en contacto con una
marca, ya sea de manera directa
o indirecta, antes, durante o
despues de una compra.

Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Puntos de interaccion

Publicidad digital: anuncios en webs, RRSS, banners...
.. RRSS: posts, stories, reels, comentarios...
Descubrimiento ! - _
Recomendaciones: boca a oreja, influencers, resenas...

Contenido SEO: bl/ogs, videos, podcasts...

Sitio web: diseno, velocidad, informacion de productos.

. o Chatbots/Live chat: asistencia instantanea.
Consideracion . . , , , ,
Emails marketing: boletines informativos, descuentos, guias...

Antes de la compra

Comparadores de precios o resefas.

Proceso de compra: verificacion sencilla, diferentes métodos de pago.
.. Atencion al cliente: soporte fisico, telefonico, WhatsApp, correo
Decision o ' .
electronico, aplicaciones...

Durante

Confirmacién de compra: email/SMS con detalles del pedido.

Entrega y embalaje: experiencia al recibir el producto.

Soporte postventa: devoluciones, garantias, preguntas frecuentes...
Postventa

Encuestas de satisfaccion: NPS (Indice de Promotores Neto), resefias...

Programas de fidelizacion: descuentos, puntos canjeables...

RRSS: interaccion con publicaciones de la marca.

Recomendacion Referidos: programas como “trae a un amigo”.

Después de la compra

Comunidades: grupos de RRSS, foros de usuarios...
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Debemos considerar estos puntos como
oportunidades estratégicas para adaptar
el mensaje, el canal y la experiencia

a las necesidades, preferenciasy
comportamientos individuales de

cada consumidor, construyendo una
experiencia mas relevante, cercanay
efectiva. Cada interaccion personalizada
Nno solo incrementa la probabilidad de
conversion, sino que también fortalece
la relacion con el cliente y mejora su
percepcion de la marca.

Introduccion Contexto ADN

Estrategias

Servicios Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

(+Personalizacion) x (+Relevancia) = +Conversion = *Ventas

Los componentes para la exitosa formula son:

0@ Conocer al cliente
en profundidad

El primer paso para ofrecer una experiencia
personalizada es entender al cliente,
recopilando y utilizando inteligentemente
la informacion del mismo. Esto incluye:

Canales de contacto preferidos (correo
electronico, chat, teléfono, RRSS, etc.).

Datos demograficos y analisis
de comportamiento.

Historial de compras o
Interacciones previas.

Preferencias personales o
Intereses especificos.

Siun cliente ha comprado productos
de tecnologia en el pasado, podemos
anticipar necesidades futuras o
recomendar accesorios compatibles.

@ Utilizar CRM y herramientas
de automatizacion

Las plataformas de gestion de relaciones
con clientes (CRM) permiten centralizar
iInformacion clave y hacerla accesible
para todos los empleados. Gracias a esto,
es posible:

Visualizar rapidamente quién es el cliente
vy su historial con la empresa.

Automatizar saludos personalizados con
su nombre y datos relevantes.

Segmentar clientes segun perfiles
demograficos, comportamentales
O psicograficos.
Integracion de herramientas de |IA o
chatbots entrenados con datos especificos

para ofrecer respuestas contextualizadas y
coherentes con cada cliente.

@ Formar al equipo en empatia
y escucha activa

La tecnologia es clave, pero la
personalizacion también requiere
habilidades humanas. Capacita a tu
equipo para:
Escuchar activamente al cliente, sin
INnterrumpir Ni asumir antes de tiempo.

ldentificar emocionesy responder con
empatia genuina.

Adaptar el tono y estilo de comunicacion
al perfil de cada usuario (formal, informal,
técnico, emocional, etc.).

Un cliente molesto necesita una respuesta
serena y calmada, mientras gue uno
entusiasta puede conectar mejor con un
tono amigable y animado.
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Responder con © Ofrecer opciones, no Medir y ajustar

E contexto y proactividad OO respuestas unicas constantemente
Una experiencia personalizada implica Cada cliente es diferente, y La personalizacion es un proceso en
gue la marca no solo responda a las muchas veces prefiere elegir. Al evolucion. Es fundamental:
necesidades actuales del cliente, ofrecer opciones en lugar de una . Medir la satisfaccién del cliente
sino que se anticipe a ellas. Algunas Unica solucion: tras cada interaccion (ej. mediante
practicas Utiles son: . Se respeta la autonomia del cliente. encuestas breves).

Hacer referencia a conversaciones . Se demuestra que la marca . Analizar patrones en las respuestas

anteriores sin que el cliente tenga comprende su diversidad para identificar oportunidades

que repetir informacion. de necesidades. de mejora.

Ofrecer soluciones personalizadas . Se refuerza la percepcion de una . Ajustar los protocolos de atencion

basadas en problemas previos. atencion individualizada. en funcion de la retroalimentaciéon y

Realizar seguimientos personalizados “PDodemos enviarte el producto de las tendencias.

para verificar que el problema se nuevo, reembolsarte el importe total Herramientas Utiles: NPS, CSAT

resolvio correctamente. o darte un vale para futuras compras. (Satisfaccion de Cliente), encuestas
‘Hola Juan, veo que la semana pasada cQué prefieres?” postservicio, analisis de conversaciones
tuviste un problema con la recepcion mediante IA.

de tu pedido. Al dia siguiente recibimaos
la confirmacion de su entrega ;Qué
podemos hacer para solventar este
problema en el futuro? Gracias por

tu tiempo.”
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Mucho por hacer y no poco por evitar.
Veamos los errores mas comunes:

(®) Automatizar en exceso sin
supervision humana: por ejemplo,
usando respuestas automaticas gue
parecen personales, pero que no o
son, lo que puede romper la confianza
si el cliente lo detecta. Lo correcto es
combinar tecnologia con atencion
humana, usando la automatizacion
para lo operativo, pero manteniendo un
canal real para escuchar y responder de
forma auténtica.

Ignorar la retroalimentacion

del cliente: no ajustar el servicio a los
comentarios o quejas manifestadas por
los clientes.

No actualizar los datos del cliente:
la informacion desactualizada de los
clientes genera experiencias frustrantes
y dano a la imagen de marca (el

cliente percibe desinterés). Se puede
mMinimizar utilizando CRM que sincronice
informacion entre departamentos.

Introduccion Contexto ADN

(X) No formar al equipo en la
importancia del trato personalizado:
si solo el comercial personaliza, pero el
resto del equipo no lo aplica, se pierde
coherencia. Se debe formar a todo el
equipo en valores de atencion, trato
cercanoy personalizacion constante.

OOO Ofrecer experiencias genéricas

con la apariencia de personalizadas:
enviar comunicaciones automatizadas sin
contexto real.

> Personalizacién que se

sienta invasiva: usando datos sin
consentimiento o contexto. Cuando
ofrecemos algo personalizado basado

en informacion que el cliente no ha
compartido directamente puede parecer
invasivo. Es preferible personalizar a partir
de interacciones reales o preferencias
expresadas voluntariamente.

@ Prometer mas de lo que se puede
cumplir: ofrecer personalizacion extrema
y luego no responder con coherencia
genera frustracion. En su lugar, debemos

Estrategias

Servicios

Implementacion Tecnologia

adaptar nuestra oferta a los recursos
reales. Es mejor personalizar bien
algo concreto que prometer muchoy
no cumplir.

O-O Sesgos en la personalizacion:
asumiendo preferencias por edad,
género o ubicacion, recurriendo a
estereotipos en vez de basarnos en
comportamientos reales.

O@O Sobrecargar con opciones: ofrecer
demasiadas opciones puede confundir
al cliente, por lo que es aconsejable usar
el principio de simplicidad, dando entre
2 0 3 opciones clave bien disefadas.

23 Tratar a todos igual bajo la
etiqueta de “personalizado”: ofrecer
el mismo “detalle personalizado” a
todos acaba perdiendo sentido. Se debe
ajustar la personalizacion al perfil o al
historial del cliente. Aunque se trate de
un pegqueno gesto, que sea realmente
para él o ella.

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Ejemplos de servicios personalizables

A continuacion, planteamos varios servicios genéricos que se prestan a la personalizacion y son comunes a la mayoria de empresas:

@ Formas de pago

La flexibilidad para pagar se ha

convertido en un punto critico

dentro de la experiencia de compra
personalizada. Adaptar los métodos de
pago segun el perfil, las necesidades o

los comportamientos de |os clientes, No
solo mejora la comodidad del proceso

de compra, sino gue tambiéen puede

ser decisivo para cerrar una venta,
especialmente en servicios de mayor valor,

Se trata de ofrecer distintas alternativas de
Pago que se ajusten al contexto especifico
de cada cliente. Esto puede incluir:

Pagos en cuotas o a plazos
(financiacion flexible).

Métodos de pago preferidos segun
el historial del cliente (tarjeta, PayPal,
Bizum, transferencia, etc.)

Opcion de “comprar ahoray
pagar despueés’.

Descuentos u ofertas especiales si se
elige cierto méetodo de pago.

Monedas o divisas locales para clientes
internacionales.

Recordatorios de pago personalizados
0 adaptados al ciclo de compra
del cliente.

Ventajas:

v/ Reduce barreras al momento de

compra:si el cliente no puede

pagar de inmediato o en una sola
cuota, ofrecer alternativas evita que
abandone el carrito.

v/ Se adapta a distintos perfiles

de cliente: jovenes, autdonomos,
empresas, compradores impulsivos
o planificadores... cada uno valora
diferentes opciones.

v/ Aumenta el ticket medio: los planes

de pago flexibles permiten que
el cliente acceda a productos de
mayor valor.

v/ Genera confianza: ofrecer soluciones

transparentes y adaptadas
transmite seguridad y sensacion
de personalizacion.

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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E Artesania en el producto, personalizacion en el cobro

Una tienda de artesania ubicada

en Torre del Mar vende todo tipo de
productos artesanales andaluces
(ceramica, textiles, decoracion, etc.) a
traves de su tienda fisica y online. Hace
2 anos decidio expandir su tienda online
para atraer a mas clientes.

En el proceso de compra han
identificado gue muchos clientes
Internacionales abandonan la compra
al llegar al proceso de pago debido a
sus limitadas opciones (solo aceptaban

tarjetas Visa/Mastercard emitidas en

Espana). Para revertir esta situacion,
Implementa un sistema de pagos
personalizados usando una plataforma
fintech que permite diversas opciones:

Pagos internacionales en libras
esterlinas (los precios se ajustan
automaticamente a la moneda
del cliente).

Transferencias bancarias
Instantaneas (A2A: de cta a cta)
desde bancos del Reino Unido, sin
necesidad de tarjeta.

Opcion “Compre ahora, pague en
30 dias” a traves de un proveedor
externo para clientes verificados
fuera de Espana.

lan es un cliente escoces que, tras

una busqueda en la web de |la tienda,

selecciona varias piezas de ceramica.

En el pago, el sistema reconoce que
esta en el Reino Unido y le ofrece
3 alternativas:

1. Pagar en libras.

2. Pagar mediante transferencia
Instantanea desde su cuenta del
Royal Bank of Scotland.

3. Usar la opcion “Pagos fraccionados”.

lan escoge la transferencia directa. El
sistema lo redirige a su banca online,
autentica la transaccion, y el pago se
confirma en segundos. lan recibe un
correo con la factura y confirmacion en
su moneda local.

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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Opciones de
entrega flexibles

La entrega ya Nno es solo un paso
logistico en la comypra. Ofrecer opciones
de entrega personalizadas y flexibles
permite adaptarse a los estilos de

vida, urgenciasy preferencias de cada
comprador, eliminando fricciones y
aumentando tanto la conversion como la
fidelidad. Hablamos de |la capacidad de
ofrecer alternativas de envio adaptadas
a las necesidades individuales del cliente
en términos de:

Tiempo (urgente, estandar, entrega
programada...).

Lugar (domicilio, punto de recogida,
taquilla, tienda fisica...).

Método (entrega sostenible, recogida
sin contacto, entrega asistida...).

Coste (envio gratuito condicionado,
tarifas personalizadas...).

Introduccion Contexto ADN

Seguimiento (notificaciones
adaptadas, seguimiento en tiempo
real, opcion de reprogramacion...).

Ventajas:

v/ Las entregas exprés aumentan
la conversion en compras
impulsivas.

v/ Entrega programada reduce
las entregas fallidas y mejora la
satisfaccion.

v/ La recogida en tienda o puntos
de conveniencia aporta mayor
comodidad al cliente.

v/ El seguimientoy las
notificaciones personalizadas
reducen la ansiedad postcompra
y mejoran la percepcion
del servicio.

v/ Disminuye la tasa de abandono
de carrito de aguellos clientes
qgue abandonan la compra si
NO encuentran una opcion de
entrega que se adapte a ellos.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Programas de
fidelizacion

2]

Han evolucionado de simples sistemas

de acumulacion de puntos a estrategias
altamente personalizadas que buscan
crear una conexion emocional y practica
entre la marcay el cliente. Con un buen
diseno, aumentan la frecuencia de compra,
elevan el valor medio de cada transacciony
fomentan el "boca a oreja” positivo.

La personalizacion de estos programas
implica adaptar las recompensas,

las dinamicas, la comunicacion y los
beneficios para el cliente segun su
comportamiento, sus preferencias, la
frecuencia de compray el potencial.

Ventajas:

v/ Incrementa la retencion y reduce
el coste de adquisicion de
nuevos clientes.

v/ Facilita la venta cruzada y Ia
venta adicional.

Retos y soluciones

v

v

v

Medicion Anexos

Mejora el conocimiento del cliente
para otras areas del negocio
(producto, marketing, servicio).

Refuerza la identidad de marca al
ofrecer una experiencia distinta
y memorable.

Aumenta la recurrencia: al sentir
que el programa “vale la pena” para
su estilo de compra, el cliente vuelve
mMas seguido.

Fortalece el vinculo emocional al
recibir beneficios que se perciben
como “hechos a medida”.

Permite una segmentacion mas
productiva con campanas mas
eficientes y rentables segun el tipo
de cliente.

Transforma clientes pasivos en
activos al hacerlos participes de
retos o logros.
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E Del campo al consumidor

Carmen reside en Rincon de la - Entrega en franjas horarias - Entrega el viernes por |la tarde entre
Victoria y es consumidora habitual ampliadasy fines de semana. 20:00y 22:00.

de productos ecoldgicos de

proximidad. Trabaja toda la semana - Recogida en distintas tiendas - Recogida el sabado por la manana
y tiene horarios irregulares. Quiere colaboradoras. en un punto verde del mercado de
comprar frutas y verduras ecoldgicas La Cala del Moral.

directamente de productores locales, - Suscripciones con entrega

pero le preocupa No estar en casa programada (semanal, guincenal - Suscripcion con entrega cada dos

para recibir el pedido. O mensual). semanas, siempre los miércoles, sin
tener que hacer un nuevo pedido

A traves de las RRSS descubre una - Entrega sin contacto a traves de cada vez.

empresa que vende todo tipo de casilleros refrigerados.

productos ecoldogicos de la Axarguia. Carmen elige la recogida en el

Deslumbrada por la oferta, revisa las Carmen entra a la tienda online y mercado porgue le coincide con

opciones de entrega para saber si se selecciona una caja de frutas ecologicas su compra semanal. Recibe una

ajustan a sus necesidades. Descubre y un par de botellas de aceite de oliva notificacion por WhatsApp cuando su

que la empresa adapta su servicio para virgen extra. Al llegar a las opciones de pedido esta listo y lo recoge en menos

clientes locales con opciones flexibles: entrega, el sistema le ofrece: de 5 minutos.
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Asistencia proactiva personalizada

Si detectamos un problema antes Ventajas:
de que el cliente sea consciente del
mismo, aportando una solucion v/ Se refuerza la vinculaciéon al demostrar

personalizada eliminaremos tensiones
y reforzaremos la confianza.

qgue la empresa esta atenta y se
preocupa por el cliente de forma activa.

Brindar asistencia proactiva v/ Fomenta los programas de suscripcion,
basada en el comportamiento, especialmente en servicios complejos
las consultas anteriores o el donde el acompafamiento impulsa
historial de uso del cliente puede I3 fidelizacidén.

Mmarcar una gran diferencia en su

percepcion de nuestros servicios. v/ Incrementa las recomendaciones,

Esta atencion se anticipa a sus dado que un cliente que se siente
necesidades y crea una sensacion de bien cuidado es mas propenso a
acompanamiento continuo. recomendar el servicio.
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E Climatizado al margen de cualquier contingencia

Hace 3 anos, Antonio contratd con Antes de que Antonio note cualquier sistema queda funcionando a pleno

una empresa de climatizacion problema, el equipo técnico: rendimiento sin que Antonio haya

la instalacion de un sistema de experimentado ningun fallo.

aerotermia para climatizacion Recibe una alerta automatica del

sistema del cliente. Antonio expresa su agradecimiento,

y agua caliente en su vivienda

unifamiliar. También se suscribio sorprendido de que la empresa

al plan de mantenimiento anual, Consulta el historial de revisiones y actuase antes incluso de que él

gue incluye revisiones técnicas y detecta que esa pieza ya habia sido notara nada. Siente que la empresa

soporte prioritario.

Una semana antes del inicio del
verano, el sistema de control
inteligente detecta una caida de
presion en uno de los circuitos

ajustada el ano anterior.

Contacta directamente con Antonio
por teléfono y WhatsApp para
informarle y concertar una visita de
prevencion antes de que empiece la

esta "de su lado” y decide ampliar su
suscripcion para incluir una segunda
vivienda familiar.

hidraulicos. Aungue el sistema todavia temporada alta de uso.
funciona con normalidad, ese dato

En la visita, reemplazan la valvula

sugiere un posible fallo futuro en

una valvula. con una version mejorada, y el
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Asesoramiento
personalizado

Dadas las caracteristicas especificas
para cada cliente, la venta de muchos
productos con un alto valor anadido
depende de un servicio personalizado
previo. Un buen ejemplo seria el ambito
deportivo. Cada cliente demanda
soluciones especificas para optimizar
su rendimiento, prevenir lesionesy
alcanzar metas concretas.

Marcas y tiendas deportivas ofertan
distintos servicios de analisis
personalizados del deportista,
generando una experiencia de compra
mucho mas relevante, confiable

y valiosa.

Analisis biomecanico y escaneo
corporal para recomendar distintos
productos segun la morfologia

del cliente.

Cuestionarios inteligentes (nivel,
frecuencia, tipo de entrenamiento,

Estrategias

Servicios

Implementacion

historial de lesiones) para sugerir
productos adaptados.

Planes de nutricion deportiva
vinculados con objetivos concretos
para aumentar masa muscular,
mejorar resistencia, recuperacion...

Suscripciones personalizadas de
productos recurrentes (barras
energeticas, suplementos, bandas
de resistencia...).

Comparativas personalizadas basadas
en productos que ha probado o

en valoraciones de usuarios con

perfil similar.

Ventajas:

v/ Aumenta la fidelizacion. El deportista
encuentra una fuente confiable que,
después de un analisis, le asesora de
forma profesional, lo que incrementa
el ticket medio y la recurrencia.

v/ Mejora la conversion de productos
técnicos (de alto valor), dado que

Tecnologia

Retos y soluciones

<

<

Medicion Anexos

Mmuchos compradores necesitan
ayuda para entender diferencias
entre modelos o gamas.

Este tipo de servicios crea un valor
adicional frente a competidores.

Al contar el producto con mayores
garantias de adaptaciony
satisfaccion del cliente, se evitan
devoluciones e insatisfacciones.
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E Pisando fuerte

Laura entra en una tienda de la capital
mMalaguena buscando unas zapatillas
NUevas para su entrenamiento. Tiene
antecedentes de fascitis plantar y
necesita un calzado que le permita
entrenar 5 dias por semana sin
lesionarse. Anteriormente ha probado
mModelos genéricos, pero No esta

satisfecha con su rendimiento ni confort.

En lugar de simplemente
recomendarle un modelo por
mMarca o estética, la tienda le
ofrece gratuitamente:

Analisis biomecanico completo:
mediante sensoresy una cinta
de correr, estudian su pisada,
alineacion y tipo de apoyo.

Introduccion Contexto ADN

Escaneo corporal 3D: para
identificar la forma de su pie,
longitud de piernay posibles
descompensaciones.

Cuestionario inteligente: sobre su
historial de lesiones, frecuencia de
entrenamiento, objetivos y tipo de
terreno habitual.

Con esta informacion, el sistema

le sugiere 3 modelos de zapatillas
adaptados a su pisada pronadora,
con buena amortiguacion y refuerzo
plantar. Ademas, le ofrecen:

Un plan de nutricion deportiva
personalizado, enfocado en
recuperacion muscular.

Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia

Una suscripcion mensual

a paquetes con barritas
energeticas, gelesy capsulas de
Magnesio, ajustadas a sus ciclos
de entrenamiento.

AcCceso a Una app con comparativas
y opiniones de otros usuarios con
perfil similar.

Laura, que inicialmente pensaba
gastar 90 €, termina invirtiendo 180
€ en unas zapatillas adaptadas, se
suscribe al pack mensual y valora la
experiencia como “profesional y de
confianza”. Vuelve un mes despueés
a por equipamiento de compresion

y recomienda la tienda en sus redes

soclales de running.

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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Los detalles

No todo en la personalizacion de servicios
son grandes acciones. Podemos cuidar los
pequenos detalles. A veces lo pequeno marca
la diferencia. Sorprende con detalles:

Felicitar fechas importantes. No solo
cumpleanos, también aniversarios de la
primera compra, del alta como cliente,
de una boda, de su negocio... (e].. “iHoy
hace un ano que formas parte de nuestra

comunidad! Gracias por confiar en Nnosotros’).

Preguntar como le fue (sin intencion de
venta). Interesarse honestamente después
de una compra o servicio es un gesto
cautivador. (ej.. "Hola Laura, ;como te fue en
tu entrevista? jEsperamos gque te haya traido
suerte ese trajel”).

Pequenos extras que No se esperan, pero
enganchan (ej.. en un pedido online de
cosmeética, incluir una muestra gratuita con
una nota que diga: “esto combina perfecto
con tu compra’).

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

E Pequenos gestos, grandes vinculos

Carmen hace un pedido online de una
crema facial y un sérum reparador.

Es clienta desde hace un anoy ha
realizado cuatro pedidos previos, todos
bien valorados.

Esta empresa de cosmeética tiene una
politica de cuidado a la cliente basada

en los pequenos gestos:

Aniversario de clienta: en la semana

de su pedido, el sistema detecta

qgue se cumple un ano desde

su primer pedido. Junto con €|
paguete, Carmen recibe una tarjeta
con el mensaje: “iHoy hace un

ano que formas parte de nuestra
comunidad! Gracias por confiar en
nosotros, Carmen”.

Pequeno obsequio inesperado: en el
MIisMo paquete, se incluye una mini
muestra de un exfoliante natural
CON una nota escrita a mano: “Esto
combina perfecto con tu sérum.

I”

iEsperamos que te encante

Seguimiento sin intencion de venta:
5 dias después, recibe un mensaje
por email: “Hola Carmen, ;como

te ha ido con el nuevo serum? Nos
encantaria saber coOmo te sientes
con nuestros productos. No es una
encuesta, solo curiosidad y carino”.

Retos y soluciones Medicion Anexos
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Como implementar la personalizacion
en tu empresa

En el siguiente capitulo veremos que el uso

de |la tecnologia es un factor diferenciador
en los procesos de personalizacion de
nuestros productos y servicios. Pero

si damos por hecho su uso extensivo

(sin el que las empresas dificilmente
sobreviviran), terminaremos en un Proceso
de estandarizacion en el que productos y
servicios acaben por ser similares.

La tecnologia es
el como, pero el
talento es el por
quey el para que.

“Sobre el cambio tecnologico:

1.

3.

A la tecnologia no le importa
el modelo de negocio ni la
forma de trabajar de nadie.

. La tecnologia puede

utilizarse como acelerador,

pero su verdadero poder
suele residir en la capacidad
de reinventarse.

No es la tecnologia, sino
el talento.”

Rishad Tobaccowala

La innovacion tecnologica sigue su

Curso sin adaptarse a las estructuras
empresariales existentes. Las empresas
gue dependan exclusivamente de
herramientas sin plantearse su estrategia
humana pueden quedar obsoletas. La
diferencia la marcaran quienes sepan
alinear la tecnologia con equipos capaces
de interpretarla, cuestionarla y aplicarla de
Manera creativa.

La tecnologia por si sola o genera
disrupcion, el verdadero cambio lo hacen
las personas que la aprovechan para
transformar soluciones, combinando
INNnovacion con necesidades humanas.

En un mundo donde la |A, el Big Data y la
automatizacion se democratizan, lo gue
diferenciara a una empresa de otra sera:

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

La capacidad de aprendizaje continuo
(upskilling y adaptabilidad).

La creatividad y el pensamiento critico (lo
que las maqguinas aun no replican).

La inteligencia emocional y el liderazgo
(gestion de equipos, toma de decisiones
en contextos ambiguos).

Mientras que la tecnologia puede copiarse
o adquirirse, el talento humano es unico

y dificil de replicar. Las organizaciones
gue inviertan en culturas gue fomenten la
curiosidad, la colaboracion y la autonomia
tendran una ventaja insustituible.

La mejor tecnologia es la base, pero son

las mentes mas brillantes, adaptables y
visionarias las que marcan la diferencia.
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Analisis inicial;

Como en todo nuevo reto, es
fundamental realizar un analisis del
punto de partida. Este diagnostico nos
permitira definir objetivos realistas,
establecer prioridades y seleccionar las
herramientas adecuadas. Veamos los
tres aspectos clave:

En Espana, el
77.567% de pymes

facturan menos
de 300.000 €.

Fuente: Cesgar (XIll informe “La financiacion de la PYME
en Espana 2023).

Introduccion Contexto ADN

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

recursos, capacidades y limitaciones

Recursos
disponibles

Es esencial identificar con qué recursos contamos
Para poner en marcha una estrategia de
personalizacion. Los basicos.

Tecnologia: sistemas CRM, plataformas
de comercio electronico, herramientas de

automatizacion de marketing, bases de datos, etc.

Datos: tipo y calidad de los datos de clientes
disponibles (demograficos, conductuales,
historicos de compra, etc.).

Equipo humano: habilidades del personal en
areas como analisis de datos, marketing digital,
UX/UI, atencion al cliente y desarrollo tecnoldgico.

Presupuesto: fondos disponibles para invertir
en herramientas tecnoldgicas, capacitacion o
contratacion de personal especializado.

% Capacidades
organizacionales

Ademas de |los recursos, es vital evaluar las
capacidades internas que la empresa ha
desarrollado, tales como:

Capacidad analitica: habilidad para
INnterpretar datos y generar ideas Utiles.

Flexibilidad operativa: posibilidad de
adaptar procesos, productos o servicios en
funcion de los perfiles de los clientes.

Nivel de integracion tecnolégica: grado
en que los sistemas estan conectados entre
si para permitir una personalizacion fluida y
en tiempo real.

Cultura empresarial: apertura al
cambio, enfoque centrado en el clientey
predisposicion a innovar.

Retos y soluciones

Medicion Anexos

Limitaciones
y obstaculos

Reconocer las limitaciones desde el inicio
ayuda a evitar expectativas poco realistas
vy a disefar una hoja de ruta efectiva. Las
Mas comunes pueden ser:

Falta de datos o datos desactualizados.

Resistencia al cambio por parte
del equipo.

Sistemas tecnoldgicos obsoletos o
no compatibles.

Restricciones legales o normativas.

Presupuestos limitados que impidan
una implementacion a gran escala.
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Contexto ADN Estrategias

Una vez realizado este analisis inicial de forma honesta y rigurosa, podemos sentar las bases

de una personalizacion sostenible, alineada con las capacidades reales de la empresa.

A partir de ahi, se puede construir una estrategia paso a Paso, escalando gradualmente en

complejidad y alcance:

Tipo de
recurso

Tecnologia

Equipo humano

Presupuesto

Qué revisar

Plataformas CRM / CDP
Comercio electronico

Automatizacion de marketing

Calidad
Volumen

Frecuencia de actualizacion

Habilidades analiticas
Conocimientos de marketing digital

Capacidad de desarrollo

Fondos tecnologicos
Consultoria/formacion

Infraestructura

Ejemplo de lista de
comprobacion

. El CRM centraliza datos de todos los
puntos de contacto?
:cHay APIs para integracion en tiempo real?

¢ Disponemos de [Ds unificados de clientes?
;Los datos de comportamiento estan
limpios y etiquetados?

;Tenemos un analista de datos con
experiencia en clustering?
¢ El equipo conoce técnicas de pruebas A/B?

¢ Esta aprobado un presupuesto para POC?
¢Calbra destinar parte a licencias
de software?

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

ANexos

95



Transforma tu negocio

Evaluacion de capacidades

organizacionales

Madurez de datos:
Nivel 1. datos dispersos en silos.

Nivel 2: datos centralizados, pero
sin estandarizar.

Nivel 3: datos limpios, etiquetados y
accesibles en tiempo real.

Procesos y agilidad:

¢ Existen flujos de trabajo
documentados para capturary
utilizar ideas?

:Se pueden implementar
cambios rapidos?

Culturay liderazgo:
¢ El equipo directivo apoya las iniciativas
Impulsadas por datos?

:.Se promueve la experimentacion vy el
aprendizaje de errores?

Introduccion Contexto ADN

Identificacion de

limitaciones y riesgos

Técnicas:

Integraciones imposibles con
sistemas legados.

Limitaciones de escalabilidad
(infraestructura en las instalaciones vs.
en la nube).

Humanas:

Resistencia al cambio o falta de
formacion especifica.

Cuellos de botella en capacidades de
analisis o desarrollo.

Legales y éticas:

Cumplimiento de RGPD u otras
normativas de proteccion de datos.

Politicas internas de privacidad o de
gestion de consentimiento.

Econémicas:
Presupuesto insuficiente para escalar.

RO/ incierto en etapas tempranas
del proyecto.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Metodologias y

herramientas recomendadas

FODA: para sintetizar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

Matriz de competencias: mapa del
nivel de habilidad de cada miembro
del equipo.

Modelo de madurez de datos: marcos
de trabajo para evaluar el grado de
Mmadurez de los datos.

Talleres internos: entrevistas y
dinamicas con las partes interesadas
(marketing, ventas, Tl, atencion

al cliente...).

Realizar este analisis con profundidad
permitira disenar una hoja de ruta realista,
basada en las fortalezas de tu empresa

y consciente de sus retos, maximizando

la probabilidad de éxito de tu proyecto

de personalizacion.

Retos y soluciones Medicion ANexos
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Etapas para un despliegue efectivo

Para asegurar que nuestro proyecto de
Prueba de concepto (PoC)

y prototipado

Planificacion y definicion

personalizacion no se quede en “papel
de casos de uso

mMojado” y se convierta en resultados
reales, es clave estructurarlo en fases

claras, con objetivos, entregables y - Seleccion de casos de uso prioritarios: - Infraestructura ligera: monta un entorno
Criterios de éxito bien definidos. Para elegir 2 o0 3 escenarios de personalizacion de prueba con datos de ejemplo o un
ello es recomendable: de alto impacto (ej.. recomendacion de segmento reducido de clientes.
producto en comercio electronico, correos
electronicos automatizados con contenido - Integraciones minimas viables: conecta
dinamico, ofertas personalizadas en el CRM/CDP con la plataforma de envio
app Movil). (correo electronico, web) para validar flujos

de datos en tiempo real.
Mapeo del viaje del cliente: identifica en
gué puntos del recorrido del cliente se - Desarrollo de prototipos: crea versiones
aplicara la personalizacion. basicas de las reglas de personalizacion o
modelos de recomendacion.
KPIs y métricas de éxito: definir indicadores

cuantitativos (tasa de conversion, AOV, - Validacion interna: revisa con las partes
CTR, NPS) y cualitativos (satisfaccion, interesadas (marketing, Tl, legal) que los
retroalimentacion de usuarios...). procesos cumplan requisitos técnicos

Yy normativos.
Hoja de ruta inicial: calendariza cada fase y
asigna responsables.

Retos y soluciones Medicion ANexos

Piloto en entorno real

Seleccion de grupo control y grupo
experimental: define segmentos similares
en tamano y comportamiento.

Implementacion gradual: despliega
la personalizacion en un canal o
region concreta.

Monitoreo de resultados: recopila datos
sobre los KPIs definidos, analiza impactos
pOsitivos y detecta posibles fricciones.

Recoleccion de retroalimentacion

cualitativa: encuestas breves o entrevistas a
usuarios piloto.
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Ajustes y
optimizacion

Analisis de brechas: compara resultados
VS. objetivos, identificando las causas de
las desviaciones.

Puesta a punto de modelos y reglas: refina
algoritmos de recomendacion, ajusta
segmentos o contenido.

Mejoras en flujo de datos: corrige latencias,
errores de etiguetado o silos que se
descubran durante el piloto.

Documentacion de aprendizajes: registra
buenas practicas y lecciones para
futuras fases.

Introduccion Contexto ADN

Escalado
progresivo

Multiplicacion de casos de uso:
Incorpora nuevas lineas de
personalizacion (ej.. personalizacion de
precios, mensajes push).

Despliegue a través de diferentes
canales: une datos y experiencias entre
correo electronico, welb, aplicaciony
atencion al cliente.

Automatizacion de flujos: pasa de
tareas manuales a pipelines de datos y
campanas automaticas.

Formacion continua: capacita a
equipos en uso de herramientasy en
INnterpretacion de meétricas.

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Gobernanza, monitoreo
y mejora continua

Framework de gobernanza de datos:
establece roles, responsabilidades y
politicas de acceso.

Cuadro de mando de control: monitoriza
en tiempo real los KPIs clave y genera
alertas (ej.: caida de Tasa de Clics,
problemas de entrega..).

Ciclos de iteracion: planifica

sprints periodicos (mensuales o
trimestrales) para revisar resultados y
proponer optimizaciones.

Escucha activa del cliente: incorpora
ideas de encuestas, revisiones y atencion
al cliente para seguir ajustando la
propuesta de valor.

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Gestion del cambio organizacional para adoptar la personalizacion

La gestion del cambio organizacional
para adoptar la personalizacion es un
proceso profundamente humano sobre
una base tecnoldgica. Si nos lanzamos

a aplicar estrategias de personalizacion
basadas Unicamente en herramientas o
presupuestos, estaremos obviando que el
verdadero reto esta en la mentalidad y en
la cultura interna de la empresa.

Empecemos por comprender que
personalizar no es anadir tareas, sino
cambiar el enfogque. Pasamos de
vender productos o servicios a construir
relaciones, y esto requiere que cada
persona de la organizacion entienda

el valor que tiene conocer al cliente y
adaptar la experiencia a él.

Debemos asumir gue este cambio

Nno ocurre por mandato. No basta con
proponernos “personalizar”, hace falta
generar cCompromiso, vy, para eso, hay

Introduccion Contexto ADN Estrategias

que explicar el valor de aprender a
recordar nombres, anotar preferencias
de compra, el impacto real que tiene
felicitar un cumpleanos o recomendar
algo en el momento adecuado. Cuando
el equipo entiende que estas pequenas
acciones generan satisfaccion, fidelidad
y ventas sostenidas, empieza a adoptar
nuevas rutinas con conviccion, No

por obligacion.

Pero el cambio también necesita
liderazgo. No se trata de imponer nuevos
procedimientos, sino de acompanar

al equipo, reconocer sus avances

Yy generar espacios para compartir
buenas practicas. Es necesario celebrar
gue un cliente volvid gracias a una
atencion personalizada o mostrar cOmo
una peqgquena accion tuvo un efecto
inesperado. Este tipo de aprendizajes
vivenciales consolidan el cambio mucho
mMas que cualquier manual.

Servicios Retos y soluciones Medicion ANexos

Implementacion

Tecnologia
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También esta comprobado que ayuda
empezar por lo que ya funciona.
ldentificar qué personas del equipo

ya tienen un trato cercano con |los
clientes, observar qué acciones naturales
generan una buena retroalimentacion,
y a partir de ahi, extender esas buenas
practicas al resto. No se trata de
reinventarlo todo, sino de sistematizar lo
qgue ya se hace bien e inspirar al equipo
CON Casos Propios, No con grandes
campanas ajenas.

Introduccion Contexto ADN

Como en todo proceso de cambio,
encontraremos resistencias. Algunos
miembros del equipo argumentaran
pérdidas de tiempo, invasion a la
iIntimidad del cliente o complicaciones
en su tarea diaria. Ahi es donde es
Importante hacer visibles los beneficios
concretos, mostrando datos sencillos,
como la relacion entre menos
devoluciones, mas recomendaciones y
mayor frecuencia de compra. Todo ello
basado en ejemplos reales. Si el cambio

Estrategias

Servicios Implementacioén Tecnologia

lo traducimos a historias cotidianas (un
cliente que te agradece un gesto, otro
que repite compra tras una sugerencia
personalizada...), entonces se vuelve
creible, replicable y sostenible.

La personalizacion bien entendida, lejos
de ser una carga, debe ser una forma de
trabajar mas humana, mas satisfactoria
y, sin duda, mas eficiente. Porque
cuando conoces al cliente, sabes qué
ofrecerle, cuando, coOmo y por quée. Y eso,

Retos y soluciones Medicion ANnexos

a la larga, mejora los resultados tanto
como la satisfaccion del equipo.

El cambio nunca es facil, pero en el
caso de la personalizacion, cuando
se hace desde dentro, con proposito
y coherencia, es uno de |os ajustes
Mas impactantes, transformadores
y rentables que una empresa

puede hacer.
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— \ Rumbo hacia la personalizacion

En los anos ochenta, una empresa
metalldrgica se establece en el
poligono Guadalhorce después

de dos décadas operando en un
pequeno taller del centro de la
capital. Lo gue comenzo como

una fabrica tradicional de piezas
metalicas para maquinaria industrial
CON Procesos en serie y una cultura
mMuy estructurada, ha vivido en los
ultimos tres anos una transformacion
completa. La empresa, que pasaba
OOr una etapa de estancamiento en
ventas y rotacion de talento, aposto
por la personalizacion como eje de
cambio organizacional.

La oportunidad surgio a raiz de varios
estudios de mercado que detectaban
una clara tendencia: “los clientes

industriales querian, ademas de buen
precio y calidad, soluciones adaptadas
a sus necesidades especificas”.

El equipo directivo comprendid que,
si No cambiaban su forma de trabajar
y de pensar, guedarian atras. Por
ello, en lugar de aplicar una solucion
genérica, la empresa disend una
estrategia de cambio personalizada
para cada area de trabajo. Se
entrevistd a mas de 40 empleados
para entender resistencias, intereses
y oportunidades. Asi, los operarios
recibieron formacion practica en
fabricacion flexible y control digital
de pedidos, los comerciales fueron
entrenados en técnicas de venta
consultiva, y los mandos intermedios
en liderazgo adaptativo.

Paco, DRRHH, comenta: “nos dimos
cuenta de que no podiamos pedirle
lo Mismo a un técnico de linea

de produccion que a un jefe de
ventas. Cada uno vivia el cambio de
forma distinta”.

Uno de los mayores hitos fue la
incorporacion de un configurador

de producto online, que permitia a
los clientes disenar piezas a medida
dentro de ciertos parametros técnicos.
Este configurador se conectaba
directamente con el nuevo ERP,

qgue reorganizaba las 6rdenes de
produccion en tiempo real. Ademas,
se implantd un nuevo CRM que
almacenaba el historial de pedidos y
preferencias técnicas de cada cliente,
lo que permitia anticiparse a sus

necesidades. Para los trabajadores, eso
significaba pasar de fabricar a ciegas a
entender por qué y para quién hacian

cada pedido.

En menos de dos anos, la empresa
logré aumentar un 28% sus pedidos
en mercados como Alemaniay
Francia. Mejoro |a satisfaccion del
cliente (NPS) en mas de 18 puntos.
Redujo los errores de produccion
un 36% gracias a la trazabilidad
individualizada. Ademas, Paco destaca
la disminucion del absentismo y el
aumento del compromiso interno,
especialmente entre los empleados
que participaron en el rediseno de
los procesos.
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El papel de la techologia en la personalizacion

En esta era digital en la que cada
iNnteraccion deja un rastro de datos, la
tecnologia se ha convertido en el pilar
qgue hace posible la personalizacion

a escala. Ya no basta con segmentar
audiencias de forma estatica, se
requieren sistemas capaces de capturar
comportamientos en tiempo real,
analizarlos de manera inteligente

y traducir esos conocimientos en
experiencias unicas para cada cliente.

En este apartado exploraremos como

las distintas herramientas colaboran

para orquestar un viaje del cliente
verdaderamente personalizado. Veremos
tambiéen como la infraestructura, la
arquitectura de datos y las integraciones
entre sistemas determinan la velocidad y
la calidad de |la adaptacion al usuario.

El fin es contar con las soluciones
alineadas a los objetivos del negocio

y asegurar que la estrategia de
personalizacion sea efectiva, sostenible
y escalable.

Las soluciones tecnoldogicas mas
avanzadas son el pilar sobre el que se

desarrollan hoy muchas de las empresas
unicornio. Gracias a ellas, estas companias
escalan sin perder cercania con el cliente,
automatizan procesos complejosy
ofrecen experiencias hiperpersonalizadas.
Sin embargo, no es necesario haber

levantado decenas de millones en
rondas de inversion para aprovecharlas.
Pequenas y medianas empresas
también pueden beneficiarse del uso
de |la tecnologia de manera rapida

y economica.
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— \ Personalizacion como estrategia para dominar la industria del streaming

Spotify, fundada en 2006 en
Suecia, se convirtio en unicornio
rapidamente gracias a su modelo
freemium, su amplio catalogo
musical y su enfoque en la
experiencia del usuario. En un
mercado saturado de opciones,
la personalizacion fue clave para

diferenciarse y retener a los usuarios.

Pero no todo fue un camino de
rosas. En los primeros anos, Spotify
tenia tantas canciones que |los
usuarios se sentian abrumados por
una sobreoferta que desbordaba

la capacidad de eleccion. Ademas,
existia una fuerte competencia con
Apple Music, Deezer, Pandora, etc.

El reto era lograr que cada
usuario se sintiera unico dentro
de una plataforma con millones
de consumidores.

La solucion fue tecnologica:
‘personalizacion impulsada por 1Ay
Big Data”.

Spotify analiza lo gue escuchas:
cuando, cuanto tiempo, con qué
frecuencia, qué saltas, etc., genera
‘Daily Mixes", “Discover Weekly"

y “Release Radar” adaptados a

tus gustos.

| os sofisticados sistemas
de recomendacion utilizan

collaborative filtering (compara
usuarios con gustos similares) e
incorporan NLP para analizar letras
de cancionesy articulos sobre
musica. Para el analisis de audio
identifica ritmo, tempo, energia,
etc., para clasificar canciones.
Ademds, realizan pruebas A/B a
gran escala, incorporando nuevas
funciones y ajustes de interfaz,
observando como reacciona

cada grupo.

Por si fuera poco todo lo anterior,
integra ubicacion, hora del diay
dispositivo para ofrecer listas tipo

‘Caminando”, “Concentracion” o
‘Entrenamiento”.

Los resultados son espectaculares. Los
usuarios regresan diariamente gracias
a un contenido fresco y relevante, lo
gque aumenta la retencion. El enfoque
personalizado (nadie tiene la misma
experiencia de Spotify) ha contribuido
a su ingente éxito con mas de 600
mMillones de usuarios (265 suscriptores
de pago).

El caso de Spotify demostrd que el
crecimiento exponencial no se lo

dio una mayor oferta de contenido,
sino el contenido adecuado para
cada cliente. Al invertir en tecnologia
de personalizacion, logro convertir

el caos del exceso musical en una
experiencia intima, sencilla y adictiva.




Transforma tu negocio Introduccion Contexto ADN Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Plataformas digitales y su impacto en la creacion
de experiencias personalizadas

Imagina tu negocio como una tienda
fisica en la que puedes seguir a cada

Reunen toda la informacion en un mismo sitio “Hablan” con el cliente por el canal que prefiera
cliente en todas sus interacciones. Vas
tomando nota de sus movimientos, En lugar de tener datos por aqui y por alla (como notas Si un cliente opta por la opcion de correo electronico,
gestos, preferencias, comentarios, etc, sueltas en distintos papeles), las plataformas aglutinan recibira un correo electronico con ofertas en base a sus
Yy, en base a elloy su histodrico, le puedes toda la informacion de cada cliente en un mismo sitio. Asi, preferencias. Esa misma informacion (sus gustos) se usa en
ofrecer justo lo que mas le interesa. cuando alguien vuelve a tu web o abre tu app, sabes qué la pagina web, en su aplicacion y hasta en un posible chat

Las plataformas digitales hacen eso mird antes, qué comprd y qué le interesa, sin tener que de atencion, para que siempre reciba el mensaje adecuado,

mismo y de forma automatica. Veamos o : "
buscar en distintas listas. en el sitio y el momento correctos.

algunas de sus posibilidades:

Ofrecen sugerencias inteligentes Aprenden y mejoran cada dia

Aplican “formulas” (sin que tu lo veas) para sugerir Cada vez que un cliente hace “clic’, compra o abandona el

productos o contenidos que tienen mas probabilidades de carrito, la plataforma lo anota. Con esa informacion, afina sus

gustar a cada cliente, sin que tengas que estar todo el dia sugerencias y mensajes para la siguiente vez. De ese modo,

revisandolo manualmente. tus comunicaciones son cada vez mas precisas, como si tu
tienda "aprendiera” de forma continua.
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Podriamos decir que las plataformas
digitales son como un cerebro, recogiendo
lo que saben de cada cliente, y decidiendo
cuandoy como “hablarle”. De esta manera
consiguen gue cada uno se sienta Unicoy
bien atendido, sin que tu tengas que hacer
todo el trabajo a mano.

Tres caracteristicas basicas de una plataforma:

Introduccion Contexto ADN

Usabilidad

facilidad de uso, tanto en su configuracion
como en la utilizacion diaria (para que tu
equipo NO necesite un técnico cada vez
qgue guiera cambiar algo).

Integracion

gue se “entienda” bien con las
demas herramientas que ya usas.

Cumplimiento normativo

respetando la privacidad de tus clientes
(Que no comparta datos sin permiso).

Estrategias

Servicios Implementacion

Tecnologia

Veamos coOmo trabajan:

38 Centralizacién, unificacién y analisis

de datos: centralizan la informacion de los
usuarios, permitiendo una vision unificada
de sus comportamientos y preferencias. Esta
centralizacion facilita el analisis de datos y Ia
segmentacion precisa, lo que es esencial para
ofrecer experiencias personalizadas efectivas.

38 Automatizacién y personalizacién en
tiempo real: la integracion de inteligencia
artificial y aprendizaje automatico en

estas plataformas permite automatizar la
personalizacion de contenidos y ofertas en
tiempo real (ej.. los motores de recomendacion
pueden sugerir productos o servicios basados
en el historial de navegacion y compras del
usuario, aumentando la relevancia de las
INnteracciones y mejorando la experiencia

del cliente).

38 Experiencias omnicanal coherentes:
facilitan la creacion de experiencias coherentes
a traves de multiples canales, como sitios

web, aplicaciones moviles, RRSS y puntos de
venta fisicos. Esto asegura que los clientes

Retos y soluciones Medicion ANnexos

reciban mensajes y ofertas consistentes
iIndependientemente del canal que utilicen,
fortaleciendo la relacion con la marcay
aumentando la fidelidad del cliente.

2a Medicién y optimizacién continua:
permiten medir el rendimiento de las
estrategias de personalizacion mediante
iIndicadores clave, como tasas de conversion,
tiempo de permanencia y satisfaccion del
cliente. La recopilacion y analisis de estos datos
posibilitan la optimizacion continua de las
campanasy la adaptacion a las cambiantes
necesidades y expectativas de los usuarios.

Antes de la era digital, comprar un producto
era bastante simple. Te desplazabas a una
tienda, elegias entre lo que habia y lo adquirias.
Todo el mundo veia lo mismo, compraba lo
mMismoy recibia el mismo trato. Hoy, gracias a
las plataformas digitales, esta experiencia ha
cambiado por completo. Ahora, cada cliente
vive su propia historia:

“‘Cuando entras a una web o app ves

recomendaciones solo para ti, te ofrecen
productos hechos a tu medida y recibes
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mensajes que parecen escritos
especialmente para ti. j[Es como si la tienda
te conociera de toda la vida!”

Todo sucede porque las plataformas
digitales aprenden de los gustos del cliente,
de coOmo navega, gué compray qué
‘suena” tener.

‘El Impacto es real porque tu experiencia ya
Nno es una mas, ahora es personal, especial
Y unica. Nos sentimos mas comodos,
rapidos y felices comprando o eligiendo”

‘Las plataformas digitales han convertido
las compras y servicios en experiencias que
‘hablan nuestro idioma’, nos entienden y
nos hacen sentir Unicos”.

Este impacto en la creacion de experiencias
personalizadas logra la conexion emocional
con el clientey, por consiguiente, un
aumento de las ventas.

A continuacion, profundizamos en cOMmo
actuan estas plataformas y su contribucion
a la personalizacion:

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Centralizacion
y unificacion
de datos

Con datos centralizados y limpios se eliminan
silos informativos y se garantiza que todas las
areas (marketing, ventas, atencion al cliente,
etc.) trabajen con la misma “version”.

Sistemas CRM: recogen datos
transaccionales, historicos de ventasy
comunicaciones con el cliente. Al integrarse
con otros puntos de contacto, permiten ver €|
perfil completo de cada usuario.

Plataformas CDP: unifican fuentes
heterogéneas (web, app, punto de venta,
centro de llamadas...) en un perfil Unicoy
persistente. Esto posibilita la segmentacion
avanzada y la activacion de audiencias en
tiempo real.

Almacenes y lagos de datos: almacenan
grandes volumenes de datos estructurados y
Nno estructurados. Sirven de “depodsito bruto”
gue luego alimenta analisis y modelos de
machine learning.

Servicios Implementacion Tecnologia

Orquestacion

omnicanal

El cliente recibe un mensaje coherente
e inmediato en cada canal, reforzando la
percepcion de una experiencia fluida y
centrada en sus intereses.

Automatizacion de marketing:
herramientas que programan y personalizan
envios de correos electronicos, SMS

y notificaciones push, basandose en

eventos y comportamientos en tiempo

real (abandono de carrito, visitas repetidas,
compras anteriores...).

Gestion de contenido dinamico: modulos
web o en app que adaptan banners, sliders
y recomendaciones de productos segun el

segmento o incluso el comportamiento de
navegacion de ese momento.

Integracién con chatbots y asistentes
virtuales: permiten respuestas personalizadas
en chat, incorporando el historial de interaccion
y las preferencias previas del usuario.

Retos y soluciones

Medicion

Anexos
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Automatizacion
‘0‘ inteligente

y machine
learning

La personalizacion escala de forma automatica,
liberando al equipo de tareas manualesy
mMaximizando el RO/ de las campanas.

Motores de recomendacioén: basados en
algoritmos de filtrado colaborativo, contenido
y modelos hibridos, sugieren productos,
contenidos o promociones con alta
probabilidad de conversion.

Modelos predictivos de rotaciény CLV:
identifican clientes en riesgo de abandono
o de alto valor futuro, permitiendo activar
campanas de retencion o upselling de
forma automatica.

Optimizacién del momento precisoy
frecuencia: algoritmos que determinan el
mMejor momento y canal para comunicarte
con cada cliente, evitando el spamy
mejorando la eficacia.

Introduccion

Analisis de
resultadosy
% optimizacion

continua

Se cierra el ciclo de mejora continua, ajustando

en cada accion los criterios de personalizacion
Para Maximizar resultados.

Cuadros de mando en tiempo real:
permiten monitorizar KPIs clave (CTR,
conversion, tiempo en sitio, NPS...) por
segmento, canal o campana.

Pruebas A/B y experimentacion
multivariante: integradas en la misma
plataforma, facilitan probar distintas
variantes de mensajes, ideas o reglas
de segmentacion.

Ciclo de comentarios: ciclos automaticos
gue reentrenan los modelos de
recomendacion con nuevos datos,
ajustando la personalizacion segun
tendencias emergentes.

Contexto ADN Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion Anexos

Las plataformas digitales
son los conectores

que transforman
datos en experiencias
personalizadas.
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Uso de la tecnologia: chatbots, IAy CRM

S

Inteligencia artificial (1A)

()} ®

Chatbot CRM

Programa informatico Customer Relationship
disenado para interactuar Management (Gestion de
con los usuarios a traves de relaciones con el cliente).

Es el nombre generico que se da a
una serie de tecnologias aplicadas
a dispositivos que emulan la

conversaciones en lenguaje Sistema informatico dedicado inteligencia humana.

natural. En el contexto de a la gestion y analisis de
ventas, los chatbots pueden iInteraccion con los clientes.
utilizarse para brindar Hoy en dia, tecnologias como los chatbot,
informacion, responder IA 0 CRM no son exclusivas de las grandes
preguntas y ayudar en el empresas tecnoldgicas. Cada vez mas, las
proceso de compra. peguenasy medianas empresas estan

encontrando formas inteligentes y accesibles

de incorporar estas soluciones a su dia a dia.

Estas tecnologias pueden integrarse en
distintos tipos de negocios, sin importar
su tamano, y su uso marca una diferencia
significativa en la experiencia del cliente.
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Un comercio online modesto puede
desplegar un asistente virtual capaz
de resolver dudas frecuentes (envio,
devoluciones, métodos de pago,
etc.) las 24 horas, liberando al equipo
humano para tareas de mayor valor.

IA: un estudio de disefo grafico

puede usar algoritmos basicos de

recomendacion para sugerir al
cliente nuevas paletas de color o

Introduccion

Contexto ADN

estilos afines a sus proyectos previos,
iIncrementando las ventas cruzadas.

CRM: una pyme de servicios
profesionales consigue centralizar
en una sola plataforma el historial
de interacciones, programar
seguimientos automaticos y enviar
campanas segmentadas segun

las distintas fases en el embudo

de conversion.

Estrategias

Servicios Implementacion

Veamos distintas aplicaciones de
estas tecnologias:

v/ Recopilacién y anilisis de
datos masivos

Utiliza herramientas sencillas como
Google Analytics, encuestas o sistemas
de fidelizacion para recopilar datos

de clientes.

En hosteleria, puedes recopilar datos sobre
preferencias gastronomicas o dias de
Mayor asistencia.

En una tienda minorista, registra

qué productos se venden masy en

qué temporadas.

v/ Segmentacion dinamica del cliente

Segmenta a tus clientes segun sus habitos

de compra, edad, ubicacion o preferencias.

Utiliza estos segmentos para
enviar ofertas especificas o
recomendaciones personalizadas.

Retos y soluciones
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v/ Algoritmos de

recomendacion inteligente

Aungue No tengas algoritmos complejos,
puedes utilizar el historial de compras para
sugerir productos relacionados.

Crea combos o packs basados en lo que tus
clientes suelen comprar juntos.

v/ Interaccién personalizada en tiempo real

Utiliza herramientas como WhatsApp
Business o chatbots basicos para interactuar
directamente con el cliente.

Personaliza los mensajes con el nombrey
preferencias del usuario.

v/ Innovacién continua y

retroalimentacion activa

Implementa encuestas de satisfaccion y pide
opiniones después de cada compra o servicio.

Utiliza la retroalimentacion para mejorar la
experiencia del cliente y ajustar tu oferta.
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A continuacion, recogemos tres sencillos ejemplos de interrelacion entre estas herramientas:

Plataforma Digital

- Personaliza bannersy , _
Sitio web de ) ' . Recomienda productos Asistente de compra
. o ofertas segun historial , ,
comercio electréonico en tiempo real automatizado
de compra

. - Muestra promociones Detecta patrones ,
Aplicacion de , , o Ayuda al usuario con
o I EREEES sospechosos o habitos ! ,
panca Mmovil , operaciones simples
personalizadas de ahorro

Segmenta por ' Responde preguntas
, , , Ajusta resultados /
Marketplace categoria de interés ) sobre envios,
, _ de busqueda .
o historial devoluciones, etc.
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_:\)J Tiendas de moda en la Costa del Sol

Maria, gerente de la franquicia, Nnos
muestra las tecnologias utilizadas
para personalizar la experiencia
online de cada cliente, orientada a
incrementar ventas y fidelizacion.

M: *“Nuestra web y app se
convierten en un escenario donde
todo ocurre. En las mismas,

el cliente navega, busca los
productos, ve ofertas y realiza

las compras’”.

M: “Para guardar y gestionar toda
la informacion de nuestros clientes
utilizamos un CRM". Mostrandonos
el mismo, nos habla de la clienta
15.286, Ana:

Compras anteriores (jeans talla 32,
color negro).

Frecuencia de visitas (los domingos por
la noche).

Estilo favorito (urbanoy minimalista).

Datos de contacto y comportamiento
(abrid correo electronico con

oferta de zapatos, dejo carrito con
una chaqueta).

M: “Para el analisis de los datos utilizamos
una IA que es capaz de predecir:”

Qué productos podrian interesarle
esta semana.

Cuando es mas probable que compre.

Qué contenido mostrarle en la pagina
principal de la web y app.

Sies buen momento para ofrecer un
cupon del 10%.

M: “Con la informacion del CRM vy las
predicciones de la A, disponemos de un
chatbot que “conversa” con la clienta a
traves de WhatsApp:”

C. “Hola, Ana ¢Te gustaron los jeans
que compraste hace 3 semanas?
Hoy tenemos nuevas chaquetas
minimalistas gue combinan con tu
estilo. ;Quieres verlas?”

M: “Si Ana responde “si”, el chatbot le

muestra una seleccion personalizada.

Si pregunta por su pedido anterior, el
chatbot accede al CRM y le dice:

C: “Tu pedido fue entregado el 20 de
abril. ; Todo bien con la talla?”

Maria nos describe el sistema como
una experiencia fluida, personalizada
y automatizada, en la que los datos
del CRM nutren a la IA, que a su vez
potencia al chatbot, todo dentro

de una plataforma digital intuitiva

y funcional.
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Introduccion Contexto ADN

Antes el CRM recordaba.

Ahora las “plataformas

digitales integrales”
piensan, personalizan
y actuan.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

Anteriormente, hemos hablado de
“plataforma digital” y CRM como

dos herramientas distintas. Veamos la
evolucion del CRM para entender mejor
su interrelacion:

Hace anos, las empresas usaban un CRM

a modo de agenda electronica donde se
guardaban teléfonos, correos y algunas
notas de los clientes. Con su evolucion,
ademas de los datos basicos, se integraron
Muchos otros datos para ayudar a entender
mejor a los clientes (ventas, registro de
comunicaciones, proceso de compra, etc.),
CcOomo un “asistente personal” para cada
cliente. Con el crecimiento de Internet y los
dispositivos inteligentes, las empresas se
dieron cuenta de que los clientes querian
Interactuar en distintos lugares (web,

app, RRSS..). Asi, el CRM se transformo en
el corazéon de las plataformas digitales
integrales. Hoy, estas plataformas realizan
todo tipo de actividades relacionadas con
el cliente. Hemos pasado del “cuaderno de
notas” al “cerebro digital inteligente” que
conecta todas las interacciones con el cliente
en tiempo real.

Retos y soluciones Medicion Anexos

Las plataformas digitales que integran un
CRM reciben nombres como:

Plataformas de “Experiencia del Cliente”
(Customer Experience Platforms o CXP).

Plataformas “CRM integradas” (Integrated
CRM Platforms).

Plataformas de “Gestion de Clientes”
(Customer Management Platformes).

Sistemas “All-in-One"” (todo en uno) cuando
combinan CRM, ventas, marketing y
servicio al cliente.

Sistemas “CRM Avanzados” o “plataformas
de relacion cliente/fempresa”.

13



Transforma tu negocio

Introduccion Contexto ADN

Estrategias Servicios Implementacion

Tecnologia
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Inteligencia Artificial y Machine Learning: herramientas clave

Sin que apenas lo notemos, la |A ha
comenzado a invadir cada rincon de nuestras
vidas. Esta en las recomendaciones que
vemos, en los mensajes que recibimos, en

las decisiones que nos afectan. Cada clic,
cada eleccion, cada palabra que dejamos

en la red, se convierte en combustible para
sistemas gque aprenden mas rapido de lo

que imaginamaos.

La personalizacion, impulsada por la 1Ay

el Machine Learning, es la nueva norma
silenciosa que moldea las expectativas de los
clientes, reescribiendo las reglas.

En este apartado exploraremos como

estas tecnologias (casi invisibles, pero
tremendamente poderosas), estan
revolucionando la forma en que las empresas
se relacionan con su publico. Son herramientas
capaces de aprender, predecir y actuar,
abriendo la puerta a un nivel de personalizacion
gue antes parecia ciencia ficcion.

Machine learning
(ML)

(Aprendizaje automatico) Es
una disciplina, subcategoria
de la inteligencia artificial,

referida al proceso que
dota a los ordenadores de
la capacidad de identificar
patrones en datos masivos
y elaborar predicciones
(analisis predictivo) a través
de algoritmos, pudiendo
realizar ajustes sin
programacion previa.

La personalizacion
ha pasado de ser un

gesto de cortesia a una
estrategia dirigida con
precision quirurgica.
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IAvs. ML

SituéMonos en una escuela.
La IA seria el “sistema
educativo completo”. Su
objetivo es formar estudiantes
que se comporten de manera
inteligente, aprendiendo,
resolviendo problemas,
razonando, conversando,
entendiendo, etc. Dentro de
esa escuela, hay una clase
especial llamada “Machine
Learning”, donde los
estudiantes no aprenden con
reglas fijas, sino observando
ejemplos y sacando sus
propias conclusiones.

Introduccion Contexto ADN

IA es el todo (el
cerebro inteligente).

ML es una de las
formas en que ese
cerebro aprende.

IAy ML son dos de las tecnologias mas
potentes y transformadoras dentro de las
estrategias de personalizacion porgue
permiten a las empresas anticiparse a lo
que el cliente podria necesitar o desear.
Con ellas tu empresa podra desplegar
soluciones que incrementen la relevancia
de cada interaccion, que aprendany se
optimicen continuamente, elevando

la experiencia de cliente a un nivel
verdaderamente individualizado. La A te
ayudara a tomar decisiones complejas
rapidamente, y el ML permitira que

esas decisiones mejoren con el tiempo,

Estrategias

Servicios Implementacion

conforme se analiza mas informacion de
clientes, comportamientos y resultados.

Este “espejismo” de bondades y
posibilidades, a menudo se enfrenta a
serias dificultades para que las pymes
también puedan emular a empresas de la
“Liga Unicornio”. Analicemos las mismasy,
sobre todo, cOmo superarlas.

38 Falta de conocimiento especializado:
la Ay el ML requieren conocimientos
técnicos avanzados, y muchas pymes

Nno cuentan con perfiles en plantilla
preparados para liderar estos proyectos.
Ademas, puede ser complicado incluso
saber por donde empezar o qué tipo de
soluciones son viables segun su tamano

y sector.

38 Costes elevados: aunque estas
tecnologias son cada vez mas asequibles,
Implementar una solucion personalizada
de |A adn puede ser inalcanzable para una
pyme. No solo hablamos de desarrollar
modelos, sino de invertir en infraestructura,
software y capacitacion.

Tecnologia
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38 Datos insuficientes o de baja
calidad: IAy ML necesitan datos (y no
cualquier dato, sino datos de calidad,
organizados y en suficiente volumen)
para ser efectivos. Muchas pymes

no han digitalizado completamente
SUS Procesos o0 No tienen sistemas de
gestion de datos adecuados.

38 Miedo al cambio y falta de

cultura digital: en algunas empresas,
especialmente las mas tradicionales,
hay resistencia al cambio. La innovacion
tecnoldgica es un riesgo 0 un gasto
Innecesario, Nnunca una prioridad.

A pesar de todo ello, es posible superar
estos obstaculos:

Formacioén accesible: aprovechar
programas de formacion en 1A
dirigidos a pymes, muchos de los
cuales estan apoyados por iniciativas
pUblicas (como los programas de Red.
es o los fondos Next Generation EU)
puede ayudar a familiarizarse con las
posibilidades de la IA.
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Colaboracion con terceros: en lugar de
intentar desarrollarlo todo internamente, es
mMuy Util trabajar con startups tecnoldgicas,
consultoras o universidades. Incluso existen
plataformas de |A como servicio (AlaaS)
que permiten usar |A sin necesidad de
grandes inversiones.

Uso de herramientas preconstruidas: no
siempre es necesario desarrollar soluciones
desde cero. Herramientas como chatbots,
sistemas de recomendacion o analitica
avanzada ya vienen empaguetadas en
plataformas como Microsoft Azure, Google
Cloud o Amazon Web Services, adaptables
a pymes.

Proyectos pequenos y escalables:
emipezar con proyectos piloto pequenos
ayuda a demostrar el valor de la |A en areas
Muy concretas (e).. automatizar respuestas
a clientes o predecir la demanda de
productos) sin asumir grandes riesgos.

Apoyo institucional: ademas de los
fondos europeos, existen lineas de ayuda
especificas para la digitalizacion, como

Tecnologia
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el programa “Kit Digital”, que cubre
soluciones de IA para pequenas empresas.
Aprovechar este tipo de ayudas puede
reducir significativamente los costes

de implementacion.

Alaas

(Artificial Intelligence as a
Service) Es un modelo de
servicio en el que empresas
de cualquier tamano pueden
acceder a capacidades de
inteligencia artificial a traves
de plataformas en la nube,
sin necesidad de desarrollar
sus propias soluciones desde
cero. Basicamente, permite
“alquilar” soluciones IA segun
las necesidades especificas,
pagando por su uso.
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— \ Gestion inmobiliaria

Una inmobiliaria situada en San Solucion: implementar un chatbot Recomendacion de propiedades - Rango de precios.

Pedro de Alcantara, gestiona inteligente (ej.. usando Azure Bot (Machine Learning): los agentes

propiedades para clientes nacionales Service o Dialogflow de Google) pierden tiempo proponiendo - Preferencias como piscina, vistas al
e internacionales. Hace 3 anos conectado a su web y WhatsApp. mMmanualmente propiedades a mar, cercania a campos de golf...
se planted mejorar su eficiencia cada cliente.

comercial, optimizar el marketing - Responde automaticamente en Analisis predictivo de la

y dar una atencion al cliente mas espanol, inglés, aleman y franceés. Solucion: integrar un motor de demanda: no saben cuando
personalizada y eficiente, sin tener recomendacion basado en |A (e reforzar su inventario de

que acometer grandes inversiones - Da informacion sobre con AWS Personalize) que sugiere alquileres vacacionales.

en equipos o personal. Para ello propiedades disponibles, iInMuebles segun las preferencias

optd por soluciones de Alaas. precios, citas para visitas o histdricas de cada cliente: Solucion: utilizar herramientas de

Veamos como lo realizd en sus documentacion necesaria analisis predictivo de Google Cloud o
diferentes tareas: para comprar. - Tipo de propiedad (villa, atico, piso...). Amazon Forecast para:

Chatbot multilingle 24/7 (NLP): - Filtra clientes potenciales . Zonas favoritas (San Pedro de . Predecir la demanda de alquileres
reciben consultas de clientes de de calidad enviandolos Alcantara, Marbella, Estepona, segun la temporada (pico en
todo el mundo a cualquier hora. automaticamente a los agentes. Mijas, etc.). verano, Semana Santa, puentes...).
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Optimizar precios dinamicamente Campanas de marketing
en funcion de la ocupacion prevista. automatizadas: sus campanas

de correo son genéricasy
Vision artificial para clasificar poco efectivas.

fotos de propiedades: miles de
fotos para publicar en su web de Solucion: con IA para marketing
forma manual. (como IBM Watson Campaign

Automation) pueden:

Solucion: usan servicios de vision por

computador como Google Cloud - Segmentar automaticamente

Vision Al para: a clientes potenciales

segun intereses.
Analizar fotos de

nuevas propiedades. - Crear correos personalizados con

las propiedades gue realmente
Etiquetarlas automaticamente les interesan.

(vista al mar, jardin privado, cocina

moderna, piscina, etc.). - Enviar comunicaciones en el

idioma nativo de cada cliente.
Mejorar el SEO visual y hacer

mMas rapida la carga de nuevas
viviendas en la web.

118



Transforma tu negocio Introduccion Contexto ADN Estrategias Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Veamos la secuencia de aplicacion de estas herramientas y su monetizacion:

Recopilar datos estratégicos

No se trata solo de conocer a tu cliente. Se trata de
anticiparlo y cobrar por ello.

Aplica IA para segmentar y analizar Escala lo que funciona

Una vez que algo funciona, amplia a mas La IA aprende con cada ciclo: cuantos mas datos,
clientes o mercados. mejor monetizacion.

Mide impacto y optimiza

Disefa experiencias hiperpersonalizadas

Recomendaciones de productos, correos, landing La clave: que cada cliente sienta que todo fue
pages y ofertas unicas. “hecho para él”.

Conecta la personalizacion con una accion rentable

Automatiza la ejecucion

Usa plataformas de automatizacion de marketing Asegura interacciones constantes, oportunas
impulsadas por IA. y personalizadas.
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Si llegados a este punto seguimos mirando a la A de reojo (con cierto escepticismo financiero) para iniciarnos en la misma,
exploremos entonces las posibilidades de colaboracion publico-privada para su desarrollo:

Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial (ENIA)

Espana ha identificado la IA como un motor de encuentro entre empresas, Programas de formacion
de transformacion econdmica y social. La universidades, centros de investigacion y capacitacion:
ENIA, lanzada en 2020, incluye varias lineas y administraciones. Espana cuenta . Cursos gratuitos o subvencionados
destinadas a impulsar el uso de la IA en las con varios DIH especializados en |1A en IA dirigidos a empleados de
pymes y fomentar sinergias entre lo publico que ofrecen testeo, asesoramiento oymes a través de FUNDAE, SEPE y
y lo privado. y formacion. universidades publicas.
. . Living Labsy Sandboxes regulatorios: Alianzas con empresas tecnolégicas
Subvenciones y ayudas publicas: permiten experimentar con soluciones como Google, Microsoft o
Programas como Kit Digital y las de |A bajo supervision publica. IBM que Ianz;lm scademias
convocatorias del “Plan de Recuperacion, de 1A en colaboracién con
Transformacion y Resiliencia” ofrecen Proyectos piloto y consorcios: administraciones publicas.
financiacion para que las pymes . Iniciativas donde grandes empresas
implementen tecnologias digitales, tecnoldgicas colaboran con startups
incluyendo IA. O pymes para desarrollar soluciones
Fondos Next Generation EU gestionados a conjuntas con financiacion publica.
través de organismos como Red.es o CDTI. . Colaboracién entre universidades,
oymes tecnoldgicas y gobiernos locales e
Espacios de innovacién compartida: en ciudades inteligentes, salud digital o T
Digital Innovation Hulbs (DIH): puntos agricultura de precision. - 000000000
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Dentro del ambito andaluz En el ambito europeo

Colaboracién con universidades:

La Universidad de Malaga (UMA)
Mantiene una activa colaboracion con el
sector privado para el desarrollo de la IA,
participando en diversos proyectos que

Las Tecnologias Habilitadoras Clave
(KET: Key Enabling Technologies)
son un conjunto de tecnologias
identificadas por la Union Europea ELISE:
como fundamentales para impulsar

avanzados (como masteres y doctorados
en tecnologias digitales).

La Junta de Andalucia ha incorporado
la |A dentro de su Estrategia Andaluza
de Investigacion, Desarrollo e
Innovacion (EIDIA 2021-2027), alineada
con la estrategia nacional y los

Es una red de excelencia financiada por

fondos europeos.

Subvenciones y financiacion:

abarcan desde la ciberseguridad hasta la
salud y la sostenibilidad energética.

La Universidad de Granada (UGR) es parte

la Innovacion, la competitividad vy el
crecimiento economico sostenible en
sectores industriales estratégicos.

la UE que agrupa a los mejores centrosy
grupos de investigacion en |A de Europa.

El objetivo es desarrollar una |A

Agencia IDEA (Agencia de Innovacioén
y Desarrollo de Andalucia) ofrece
ayudas para digitalizacion, incluyendo
la implementacion de |A en

procesos empresariales.

confiable, transparente y centrada
en el ser humano, alineada con los
valores europeos.

del nodo espanol del Instituto Europeo de
Innovacion y Tecnologia (EIT Digital) y del
proyecto europeo ELISE, enfocado en una
|A centrada en el ser humano.

EIT Digital:

Es una iniciativa del Instituto Europeo
de Innovacion y Tecnologia (EIT)

gue promueve la transformacion
digital en Europa a traves de la
educacion, el emprendimientoy la
InNnovacion tecnologica.

La UGR, a travées de su Instituto Andaluz

Interuniversitario en Ciencia de Datos e

Fondos europeos canalizados por |a Digital Innovation Hubs (DIH):
Junta de Andalucia a través del Plan

de Recuperacion.

Inteligencia Computacional (DaSCl), es
Centros como Al4SmartRural o el DIH parte activa de este proyecto.
Andalucia Agrotech funcionan como nodos

para que las pymes accedan a:

Participa en investigaciones sobre |A
explicable, ética en IA, salud digital y
aprendizaje automatico robusto.

La UGR actua como socio clave del
Andalucia Vuela (Centros de
competencia digital):

nodo espanol, facilitando la conexion
entre la investigacion universitaria y el
ecosistema empresarial.

1. Pruebas de concepto de soluciones de |A.

Red de espacios tecnhologicos
con apoyo publico que ayudan a
las pymes a familiarizarse con la
|A, probar herramientas y recibir
asesoramiento especializado.

2. Formacion especializada.
A través de esta participacion, la

UGR impulsa startups tecnholdgicas,
proyectos de transferencia de
conocimiento y programas educativos

3. Asistencia técnica.

4. Conexion con universidadesy

grandes tecnologicas.
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Integracion de software de personalizacion con procesos existentes

Una caracteristica esencial de las
herramientas de personalizacion que
adguiramos es que deben conectarse de
forma efectiva con los procesos y sistemas
gue ya forman parte de nuestra empresa.
Esto nos asegura una integracion fluida,
permitiendo a las nuevas soluciones
potenciar los resultados sin interrumpir la
operativa habitual.

Por lo dicho, antes de integrar cualguier
solucion, es fundamental realizar
un analisis de nuestro ecosistema

tecnolodgico actual, con un diagndstico - .Donde se recopilan los datos del Pero no todas las soluciones de - Flexibilidad del sistema: que
inicial que nos permita conocer el punto cliente? ;Quién los gestiona? personalizacion se integran igual de bien permita adaptarse a los flujos
de partida: con todos los sistemas. Por ello, debemos internos de la empresa sin requerir
:Qué procesos interactUan elegir herramientas compatibles: grandes desarrollos.
cQué sistemas estan en uso? (CRM, directamente con el cliente y podrian
ERP, CMS, herramientas de email beneficiarse de la personalizacion? - Compatibilidad nativa: que cuente con
marketing, comercio electronico, etc.) integraciones listas para usar.
Con este diagndstico podemos identificar -
cComo fluye actualmente la oportunidades, prevenir duplicidadesy - Disponibilidad de AP[: para poder -
informacion entre ellos? evitar problemas de compatibilidad. conectarla a medida si es necesario. -
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La personalizacion depende en gran
parte de los datos. Por eso, debemos
establecer flujos de datos claros:

Unificar y centralizar la informacion
del cliente (CDP).

Definir qué datos necesita el
software de personalizacion y desde
qué sistemas los va a obtener.

Establecer comoy cuando esos
datos deben actualizarse.

La integracion debe facilitar |a
automatizacion de acciones
personalizadas en distintos

canales, sin perder el control. Es
importante mantener mecanismos
de supervision para asegurar que
las automatizaciones funcionen
correctamente y no afecten
negativamente a la experiencia

del cliente:

Envio de correos segmentados
automaticamente desde el CRM.

Retos y soluciones Medicion ANexos

Publicacion de contenido
personalizado en la web segun el
comportamiento del usuario.

Activacion de ofertas especiales en
funcion del historial de compra.

cCoOmo integramos el software
de personalizacion con
procesos existentes?

Para maximizar el valor de las soluciones
de personalizacion, éstas deben
Integrarse de forma natural en tus flujos
de trabajo actuales, sin generar silos ni
cuellos de botella. Veamos un posible
enfogue paso a paso:
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Mapeo de procesos y
puntos de contacto

Inventario de procesos clave:
identifica los flujos que mas afectan la
experiencia cliente (captura de clientes
potenciales, gestion de carritos, servicio
postventa, etc.).

Deteccion de puntos de integracion:
ubica momentos donde Ia
personalizacion puede aportar valor
(envio de un correo electronico,
despliegue de un banner, asignacion
de un agente..).

Documentacion de flujos actuales:
diagrama de entradas, salidasy
sistemas implicados en cada proceso.

Introduccion Contexto ADN

Seleccion de arquitectura
de integracion

APIs y webhooks: |a mayoria de las
plataformas de personalizacion ofrecen
APIls REST para leer y escribir datos

en tiempo real o enviar notificaciones
de eventos.

iPaas (Integration Platform as a
Service): herramientas como Zapier,
MuleSoft o Nn8n permiten orquestar y
transformar datos entre tu CRM, CDP,
ERP vy tu motor de personalizacion sin
desarrollos a medida.

Middleware propio: en entornos

con alta complejidad o requisitos
especificos, un bus de datos (ESB) o
microservicios personalizados pueden
garantizar control absoluto de la |6gica
de integracion.

Estrategias

Servicios Implementacion

Proceso existente

Carrito abandonado

Nuevo registro en web

Atencion al cliente

Navegacion
en categoria

Diseno de flujos de datos
y orquestacion

Evento disparador

Inactividad tras
15 minutos

Usuario crea cuenta

Tique cerrado

>3 productos
visualizados

Tecnologia

Retos y soluciones

Accion de
personalizacion

Correo electronico
recordatorio con
producto visto

Popup de bienvenida
con oferta exclusiva

Encuesta NPS
dindmica

Recomendacion en
carrusel web

Medicion Anexos

Sistema destino

Plataforma de
correo electronico

CDP » Web SDK

Chatbot /CRM

CMS / Motor de
recomendacion
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Garantizar la calidad y
coherencia de datos

Estandarizacion de identificadores:
asegurar que cada cliente tenga un 1D
UNico que viaje entre sistemas.

Normalizaciéon de eventos: definir un
catalogo comun de eventos (ej.. “producto

visto”, “compra confirmada’, etc.) y
suUs propiedades.

Sincronizacién bidireccional: cuando

la plataforma de personalizacion genera
un insight (ej.. “segmento VIP"), debe
devolverlo al CRM o almacén de datos para
usos futuros.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Pruebas y despliegue
gradual

Entornos de prueba: simula llamadas APl y
flujos de datos sin impactar produccion.

Pruebas de integracion automatizadas:
guiones que verifiguen gue un evento X en
Sistema A dispara la accion Y en Sistema B,
con los datos correctos.

Piloto controlado: despliega la integracion
en un canal o segmento reducido para
validar sin riesgos.

Monitorizacion continua: paneles de
control gue muestren latencias, errores de
APl y volumenes de eventos procesados.

Servicios Implementacion

Gobernanzay
mantenimiento

Documentacion viva: mantén actualizados
los diagramas de flujo, esquemas de AP/

y protocolos de fallback (alternativas a la
opcion principal).

Politica de versiones: gestiona
actualizaciones de tu plataforma de
personalizacion y de los sistemas heredados
sin romper las integraciones.

Alertas y acuerdos de nivel de servicio:
establece umbrales de error y tiempos
de respuesta maximos. Automatiza
notificaciones al equipo de Tl o al
responsable del proyecto.

Tecnologia

Retos y soluciones Medicion ANexos

Ademas de |os procesos descritos, es
conveniente tener en cuenta estas
“buenas practicas”

Desacoplar légica de negocio y de
integracion: usa capas intermedias para
Nno mezclar reglas de personalizacion con
transformaciones de datos.

Reutilizar conectores nativos: aprovecha
los complementos o conectores
certificados para tu CRM, CMS o
plataforma de correo electronico.

Plan de reversioén: ten siempre una ruta
clara para desactivar la personalizacion si
detectas un fallo critico.

Capacitacion cruzada: forma a los
equipos de marketing, T/ y operaciones en
el flujo completo de datos para fomentar
la colaboracion y rapida resolucion

de incidencias.
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Escalabilidad y personalizacion: ;es posible combinarlas?

La combinacion de escalabilidad y personalizacion puede parecer contradictoria, pero es posible lograr un equilibrio entre ambas con distintos
enfoques. En el siguiente cuadro presentamos un primer acercamiento a los retos que se nos plantean y a sus posibles soluciones genéricas:

Soluciones

pd
il

Escalabllldad Costes: personalizar implica dedicar mas recursos, lo que puede elevar los costes al Automatizacion inteligente: usar IA para analizar datos, segmentar audiencias y
. intentar expandirse. ofrecer experiencias personalizadas de forma eficiente.

Capacidad de una empresa,

modelo de negocio o

sistema para crecer Complejidad operativa: adaptar productos o servicios para cada cliente puede Plataformas modulares: disenar productos y servicios que sean personalizables

de manera sostenible, dificultar la gestion cuando crece la escala. mediante modulos, lo que facilita la adaptacion y escalabilidad.

aumentando su produccion,

Ingresos o alcance sin . .

. . Tiempo: la personalizacion tiende a ser mas lenta, algo que puede frenar Datos en tiempo real: mplementar sistemas que procesen y adapten
Comprometer la eficiencia, . . . . .
. la escalabilidad. recomendaciones basadas en el comportamiento del usuario al instante.

la calidad o los costes

operativos. Es un concepto

clave para startups, pymes Saturacion de datos: manejar y analizar datos relevantes para la personalizacion Estrategias hibridas: equilibrar un nivel base de personalizacidon con elementos

Y Corporaciones que puede ser abrumador en grandes volumenes. escalables, asegurando flexibilidad y consistencia.

aspiran a expandirse en

mercados Competltlvos. Sistemas de control de calidad automatizados: asegurando que, tanto en la
Calidad: dificultad para mantener estandares de calidad de la marca. produccion a gran escala como en la personalizacion, el producto mantenga los

estandares requeridos.
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La personalizacion masiva es el sueno del marketing moderno, donde se ofrecen experiencias
Unicas a cada cliente, pero a gran escala. Sin embargo, lograr esto implica superar desafios
técnicos, operativos y estratégicos. Veamos cOmMo escalar la personalizacion sin perder autenticidad.

Gestion de Grandes
Volumenes de Datos

Fragmentacion de Datos

Equilibrio entre

automatizaciony

“toque humano”

Privacidad y Regulaciones

Costes Tecnolégicos
y Operativos

Problema

A mayor escala, mas datos se
generan, pero no todas las
empresas pueden procesarlos en
tiempo real.

La informacion del cliente esta
dispersa en silos (CRM, RRSS,
transacciones offline).

El exceso de automatizacion puede
hacer que la personalizacion
parezca robdtica.

Los consumidores exigen
transparencia, pero las leyes
limitan el uso de datos.

Implementar IA, CDPs 'y
motores de recomendacion
requiere inversion.

Consecuencia

Recomendaciones desactualizadas
O poCo relevantes.

Perfiles incompletos y
personalizacion inconsistente.

Pérdida de conexion emocional con
la marca.

Dificultad para personalizar sin
violar normativas.

No todas las empresas
pueden acceder a
personalizacion avanzada.

Servicios Implementacion

cCon qué soluciones innovadoras
contamos? Veamos las mas destacadas:

O}EO Arquitecturas de datos unificadas
(CDPs y Data Lakes): Plataforma de
Datos de Clientes (CDP) como Segment o
Salesforce CDP para integrar datos en un
unico perfil 360°,

Starbucks usa su CDP para personalizar
promociones en su app, combinando
compras previas, ubicacion y preferencias.

IA y Machine Learning escalables:
Motores de recomendacion basados en
Amazon Personalize o TensorkFlow que
aprenden de cada interaccion.

Netflix procesa petabytes de datos para
recomendar contenido de forma masiva a
la vez que individualizada.

( 5 Personalizacién hibrida (humano + 1A):
Combinar algoritmos con intervencion
humana en puntos clave (e].: asesores
virtuales con opcion a chat en vivo).

Spotify mezcla algoritmos con equipos
humanos para sus playlists como

‘Discover Weekly”.

Tecnologia

Medicion Anexos

Retos y soluciones

O Privacidad desde el Diseno:
Consentimiento granular (ej.: “¢ Permites que
usemos tus datos para recomendaciones?”).
Anonimizacion de datos con técnicas como
privacidad diferencial.

Apple usa inteligencia en el dispositivo para
personalizar sin enviar datos a la nube.

@ Automatizacion inteligente y

Low Code: Herramientas low code como
Braze o Klaviyo permiten escalar campanas
personalizadas sin grandes equipos técnicos.
Pequenas marcas de comercio

electronico usan Klaviyo para enviar

correos automatizados basados

en comportamiento.

Personalizacion en tiempo real:
Apache Kafka o Google Cloud Pub/Sub para
procesar interacciones al instante.

Amazon qjusta precios y recomendaciones
en milisegundos segun la demanda.
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En el caso de pequenasy medianas
empresas, combinar escalabilidad
y personalizacion puede ser un
desafio todavia mas complejo,

pero también una oportunidad
para destacarse. Los recursos

mMas limitados, la dependencia

de herramientas manualesy la
continua adaptacion al mercado,
pueden suponer un lastre mas
dificil de soportar. En este caso seria
deseable empezar por:

f\@, Adoptar tecnologia accesible:
plataformas CRM o herramientas de
mMarketing digital mas econdmicas
(y menos complejas), pueden
ayudar a automatizar procesosy
personalizar el servicio al cliente.

ég Segmentacion inteligente:

en lugar de personalizar para

cada cliente individual, las pymes
pueden segmentar sus mercados
en grupos mas manejables y ofrecer
productos o servicios adaptados a
cada segmento.

Retos y soluciones Medicion ANexos

51 Alianzas estratégicas:
colaborar con otras empresas para
compartir recursos tecnologicos

y conocimientos puede

mejorar la capacidad de escala

y personalizacion.

0® Enfoque en la experiencia

del cliente: las pymes pueden
destacarse al personalizar aspectos
clave de la interaccion con el
cliente, como soporte técnico,
comunicacion personalizaday
recomendaciones especificas.
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Proteccion de datos y privacidad en la personalizacion

La proteccion de datos vy la privacidad
son aspectos cruciales en el contexto de
la personalizacion, especialmente con la @
aplicacion del Reglamento General de
Proteccion de Datos (RGPD) v la Ley Organica
de Proteccion de Datos y Garantia de los

Derechos Digitales (LOPDGDD). m

Reglamento General Ley Organica de Proteccion
de Proteccion de Datos de Datos Personalesy
(2016/679) del Parlamento Garantia de los Derechos
Europeo y del Consejo: Digitales (3/2018, de 5 de
es el reglamento sobre diciembre) es la normativa
el tratamiento de los espanola que adapta el

datos personales y su Reglamento General de
circulacion relativo a las Proteccion de Datos (RGPD)

personas fisicas. de la UE al ordenamiento
juridico nacional y refuerza
los derechos digitales de
los ciudadanos.
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Desgranemos reglamento vy ley:

Marco legaly
principios fundamentales

LOPDGDD: Adapta el RGPD al ordenamiento
juridico espanol y desarrolla ciertos aspectos

Las politicas de privacidad deben ser
claras, concisas y facilmente accesibles.

especificos, reforzando los derechos
RGPD: Establece un marco legal
estricto para la proteccion de datos
personales en toda la Unidn Europea,

digitales de los ciudadanos y estableciendo Minimizacion de datos:

obligaciones para las empresas en el Solo se deben recopilar los datos

tratamiento de datos personales. personales necesarios para los fines de

incluido Espana. la personalizacion.

v/ Aplicacién: obligatorio para todas Implicaciones para la personalizacion Se tiene que evitar la recopilacion excesiva

las empresas que operen en Espana de informacion sensible.

(incluidas las extranjeras que traten Consentimiento explicito:

datos de espanoles).

v/ Principios clave:
Consentimiento explicito:
|los usuarios deben aceptar
claramente el uso de sus datos para
personalizacion.

Minimizacion de datos: solo recopilar
|0 estrictamente necesario.

Derecho al olvido: los clientes
pueden solicitar la eliminacion de
sus datos.

Es esencial obtener el consentimiento

Seguridad de los datos:

explicito, informado vy libre de los usuarios
antes de recopilar y utilizar sus datos
personales para la personalizacion.

Los usuarios deben tener la opcion
de revocar su consentimiento en
cualguier momento.

Transparencia y claridad:
Las empresas deben ser transparentes
sobre como recopilan, utilizany
comparten los datos personales de
los usuarios.

Las empresas deben implementar
medidas de seguridad adecuadas para
proteger los datos personales de los
usuarios contra accesos No autorizados,
pérdidas o destrucciones.

Derechos de los usuarios:

Los usuarios tienen derecho a acceder,
rectificar, suprimir, l[imitar u oponerse al
tratamiento de sus datos personales.

Las empresas deben facilitar el gjercicio de
estos derechos.
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Recomendaciones para
las empresas

Realizar evaluaciones de impacto de
protecciéon de datos (EIPD):
Antes de implementar proyectos de
personalizacion que impliquen el
tratamiento de datos personales de
alto riesgo.

Designar un delegado de proteccion
de datos (DPD):
Si la empresa realiza tratamientos de
datos personales a gran escala.

Implementar medidas de privacidad

desde el disefio y por defecto:
Integrar la proteccion de datos en
todas las fases del desarrollo de
productos y servicios.

Estar al dia sobre la normativa:
La legislacion en materia de
proteccion de datos esta en constante
evolucion, por lo que es fundamental
Mmantenerse informado sobre
los cambios.

Introduccion Contexto ADN

Soluciones para “personalizar” de
forma legal

v/ Consentimiento valido y granular:

Usar banners de cookies con
opciones claras (e].. "aceptar solo
personalizacion basica”).

Evitar el “consentimiento por defecto”
(debe ser activo y verificable).

Utilizar herramientas como
OneTrust o Cookiebot para
gestionar consentimientos.

v/ Anonimizacién y seudonimizacion:

Usar técnicas como tokenizacion o
aggregation para analizar datos sin
identificar individuos. Ej.. analisis de
tendencias de compra sin vincularlas a
usuarios concretos.

Uso de tecnologias como Google
Analytics (opcion de anonimizacion de |P)
O criptografia para datos sensibles.

Estrategias

Servicios Implementacion Tecnologia

v/ Privacidad desde el disefo:

Limitar la recopilacion de datos (ej.:
no pedir DNI para newsletters).

Almacenar datos en la UE (evitar
servidores en EE.UU. sin acuerdo
Privacy Shield).

Pedir solo el correo electronico
para acceder a programas de
fidelizacion, evitando asi datos
INnNnecesarios.

v/ Transparencia y derechos ARCO:

Incluir en la web un formulario
sencillo para que los usuarios
puedan ejercer sus derechos
(acceso, rectificacion,
cancelacion, oposicion).

Responder en un mes como
maximo (exigido por la LOPDGDD).

Contemplado en el modulo de
privacidad de muchos CRM.

Retos y soluciones Medicion ANexos

v/ Auditorias y evaluaciones de
impacto (EIPD):

Realizar EIPD si la personalizacion usa
datos sensibles (ej.: salud, orientacion
politica, etc.).

Designar un delegado de Proteccion
de Datos (DPO) en empresas grandes.
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ARCO EIPD

Conjunto de derechos Evaluacion de Impacto en

de Acceso, Rectificacion, la proteccion de datos.

Cancelacion y Oposicion, Es un procedimiento

que permiten a las obligatorio para cualquier

personas controlar sus entidad que realice

datos personales. tratamientos de datos de
alto riesgo.

La personalizacion puede ofrecernos
grandes beneficios, pero nos obliga

a respetar la proteccion de datos

y la privacidad de los usuarios. El
cumplimiento del RGPD vy la LOPDGDD
es esencial para generar confianzay

evitar sanciones.
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Como gestionar los errores de la empresa
y la retroalimentacion de los clientes

Los errores en una empresa son inevitables.
Si los convertimos en una oportunidad

de mejora, fortaleceremos la relacion

con nuestros clientes e impulsaremos el
crecimientoy la mejora continua.

Actuar con rapidez, desde la empatia, permite
resolver situaciones de forma eficaz. Cada
cliente es Unico, por lo que una atencion
personalizada es clave para generar confianza.
Incluso los comentarios negativos pueden
transformarse en experiencias positivas
cuando se gestionan de manera adecuada.

Velocidad: responde |o antes posible
(>48 horas).

Para construir relaciones soélidas con
O nuestros clientes deberemos tener en
M cuenta las siguientes pautas:

Canales: utiliza el mismo canal que
v/ Reconocer y aceptar el error: el cliente.

Retroalimentacion
de los clientes

Asumir la responsabilidad: nunca Personalizacion: evita respuestas

culpes a otros ni pongas excusas. genéricas, dirigete al cliente por su

Comentarios, opiniones,
sugerencias y quejas que los
clientes comparten sobre su
experiencia con una empresa,

sus productos o servicios. Es una
herramienta crucial para entender
la satisfaccion del cliente,
identificar areas de mejoray
tomar decisiones informadas para
mejorar la calidad y la experiencia
del cliente.

Reconoce el error con sinceridad. nombre y aborda su problema especifico.

Pedir disculpas: una disculpa v/ Solucionar el problema:
genuina puede calmar la frustracion
del cliente y demostrar que Investigacion: investiga a fondo el
te importa. problema para comprender las causas.
Empatia: ponte en el lugar del cliente Soluciones: ofrece soluciones viables y
y comprende su punto de vista. adaptadas a la situacion del cliente.
v/ Responder de manera rapida Seguimiento: asegUrate de que el problema

y eficiente: se haya resuelto satisfactoriamente.
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v/ Aprender de la retroalimentacién: Fidelizacién: un cliente satisfecho

después de un error puede convertirse en

Recopilaciéon: recopila y analiza toda la
retroalimentacion de los clientes, tanto
positiva como negativa.

ldentificacion de patrones: busca
patronesy tendencias en la
retroalimentacion para identificar areas
de mejora.

Implementacion de cambios: utiliza la
retroalimentacion para realizar cambios
en productos, servicios 0 Procesos.

v/ Convertir la retroalimentacién negativa
en positiva:

Oportunidad de mejora: ve la
retroalimentacion negativa como una
oportunidad para mejorar y fortalecer la
relacion con el cliente.

Superar las expectativas: esforzarse a
resolver el problema de forma eficazy, si
es posible, darle un extra al cliente para
que se sienta valorado.

un cliente aun Mas leal.

Todas estas acciones tienen su base,
indefectiblemente, en sistemas como los
CRM, encuestas de satisfaccion, rastreo de

RRSS y formacion del personal. Sin todo

ello, es una quimera plantearse una gestion
profesional de errores y retroalimentacion
del cliente.

Antes de responder a una
mala resena, respiray
analiza objetivamente el
comentario sin tomarlo
como algo personal. Verifica

los hechos internamente y
comprende bien la situacion
para ofrecer una respuesta

empaticay constructiva.

La personalizacion no es perfecta:
a veces |los algoritmos fallan, las
recomendaciones No encajan o 1os
clientes se sienten invadidos. Ante
esto, debemos tener en cuenta:

Responder con actitud defensiva o
agresiva dafna mas tu reputacion.

Mostrar como gestionas un
problema puede generar mas

confianza que una resena perfecta.

Implementar cambios y comunicar
gue se han hecho genera confianza.

Sivarios usuarios mencionan lo
Mismo, actua.

Evita respuestas genéricas

tipo: “‘sentimos que No hayas

qguedado satisfecho”

Respuestas acertadas:

‘Lamentamos sinceramente

tu experiencia, entendemos tu
frustracion y queremos ayudarte
a solucionarlo.”

“Para enmendar la situacion, le
proponemos [solucion especifical”.

“Nos gustaria compensarle
por lo sucedido. Por favor
escribanos a [correo] para
resolverlo directamente”.

“Nos comprometemos a darle
seguimiento a su caso hasta que
esté resuelto.”
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Medicion del exito de la personalizacion

Indicadores como cuantos correos se
abrieron o el volumen de ventas no
miden, por si solos, si nuestra estrategia
de personalizacion avanza en la
direccion correcta. El objetivo es valorar
Si estamos conectando mejor con
nuestros clientes, si Nos recuerdan, Nnos
recomiendan y, sobre todo, si vuelven.
Porgue personalizar no es solo acertar
con una talla o un producto, es hacer
sentir al cliente que lo conocemos. Y
eso, aungue no siempre se mide en
euros, se nota. Vamos a ver cOmo saber
si lo estamos haciendo bien.

Introduccion

Contexto

ADN

Estrategias

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Medicion

ANexos
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KPIs clave: satisfaccion, lealtad y retorno de inversion (ROI)

Veamos los KPIs clave para evaluar el impacto de la personalizacion:

Satisfaccion del cliente Lealtad del cliente

Net Promoter Score (NPS): - Permite identificar areas de mejora Tasa de Retencion de Clientes (CRR): - La personalizacion puede aumentar el
en puntos de contacto clave del CLTV al fomentar compras repetidasy
Mide la lealtad del cliente recorrido del cliente. - Mide el porcentaje de clientes aumentar el gasto del cliente.
preguntando: “;Qué probabilidad qgue contindan haciendo negocios
hay de que recomiende nuestra Indice de Esfuerzo del Cliente (CES): con la empresa durante un Tasa de Compra Repetida:
empresa/producto/servicio a un amigo periodo determinado.
O colega?”. - Mide la facilidad con la que los - Mide con qué frecuencia los clientes
clientes pueden resolver sus - Una alta tasa de retencion indica que vuelven a comprar.
Proporciona informacion valiosa sobre problemas o completar tareas. los clientes valoran la personalizaciony
la percepcion general del cliente y su permanecen leales a la marca. La personalizacion ayuda a que los
disposicion a recomendar la marca. - Un CES bajo indica que los clientes clientes se sientan comodos y, por lo
encuentran facil la interaccion Valor del Tiempo de Vida del tanto, genera una mayor frecuencia
Puntuacion de Satisfaccion del con la marca, lo que aumenta Cliente (CLTV): de compra.
Cliente (CSAT): la satisfaccion.
Predice el valor total que un cliente .
Mide la satisfaccion del cliente con aportara a la empresa durante toda T
interacciones o experiencias especificas. su relacion. T
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Para facilitar la medicion de estos KPIs contamos con distintas herramientas:

Retorno de la Inversion (ROI)

Tasa de Conversion (CR): - La personalizacion ayuda a aumentar et e Gl e e e
los iIngresos generados por cada
Mide el porcentaje de visitantes que cliente, ya que se le muestra contenido
completan una accion deseada (por relevante y ofertas que se amoldan a Shopify Analytics, Salesforce Commerce Cloud, Nosto..
ejemplo, compra, suscripcion). SUSs gustos.
La personalizacion puede aumentar Compromiso Google Analytics 4, Hotjar, Mixpanel, FullStory, Amplitude...

las tasas de conversion al ofrecer
ofertas y contenido relevantes para

cada cliente. :
CSAT/NPS SurveyMonkey, Typeform, Qualtrics...

Valor Promedio del Pedido (AOV):

Retenciony LTV Salesforce CRM, HubSpot, Adobe Analytics...

Mide el importe promedio gue los
clientes gastan por pedido.

| 9 pergoma”zac]én puede aumentar RO/ y conversion Google Optimize, Tableau, Power BI...
el AOV al recomendar productos o
servicios complementarios.

Ingreso Medio por Usuario (ARPU):

Mide los ingresos que genera
cada cliente.
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Herramientas para evaluar y ajustar la estrategia

Una vez definidos y monitorizados

los KPJs, es fundamental contar con
herramientas que permitan analizar

en profundidad los resultados y realizar
ajustes estratégicos en tiempo real o de
forma periddica. En apartados anteriores
hemos visto cOmo estas herramientas
NOs ayudan a interpretar los datos, pero
tambiéen deben facilitar la toma de
decisiones basada en evidencias.

@ Plataformas de analisis de datos
(Analytics): herramientas como
Google Analytics, Adobe Analytics

o Mixpanel permiten rastrear el
comportamiento del usuario en tiempo
real, segmentar audiencias y detectar
patrones de interaccion con contenidos
personalizados. Estas plataformas son
esenciales para:

Evaluar el rendimiento de
campanas personalizadas.

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Analizar el comportamiento de usuarios
POr segmentos (NUevos Vs. recurrentes, por
canal, etc.).

Detectar puntos de abandono o friccion en
la experiencia del usuario.

CRM y plataformas de automatizacion:
sistemas como Salesforce, HubSpot o Zoho
CRM recopilan informacion detallada sobre
el recorrido del cliente y sus interacciones.
Ademas, permiten automatizar respuestas
personalizadas y evaluar su impacto. Con
estas herramientas se pueden:

Realizar pruebas A/B de
mensajes personalizados.

Ajustar flujos automatizados segun la
respuesta del usuario.

Visualizar métricas de compromiso y
conversion en tiempo real.

Servicios

Implementacion

Tecnologia

Retos y soluciones

Anexos
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Plataformas de personalizacion:

soluciones especificas como Dynamic Yield,

Optimizely, Segment o Evergage estan
diseNadas para ejecutar y medir iniciativas
de personalizacion avanzadas. Proveen

tableros de indicadores con entradas sobre:

Comportamientos individuales
y colectivos.

Rendimiento de recomendaciones de
productos o contenidos.

Resultados de test multivariantes

aplicados a segmentos especificos.

]

Herramientas de retroalimentacion
y encuestas: permiten complementar

los datos cuantitativos con informacion

cualitativa. Herramientas como Hotjar,
Typeform, Qualtrics o Survicate permiten
recopilar directamente la percepcion del

usuario sobre la experiencia personalizada.
Con ellas es posible:

Recoger opiniones sobre la relevancia de
contenidos mostrados.

Retos y soluciones

Anexos

ldentificar oportunidades de mejora
desde la voz del cliente.

Validar hipotesis antes de escalar una
estrategia de personalizacion.

[||]|] Plataformas de gestiéon de

datos (CDP): plataformas como Segment,
BlueConic o Tealium unifican los datos de
usuario provenientes de multiples canales,

o que permite tener una vision completa
del cliente. Son esenciales para:

Ajustar las reglas de segmentaciony

desencadenantes personalizados.

Detectar inconsistencias o duplicidades
en los perfiles de cliente.

Refinar la segmentacion basada en
comportamientos recientes.
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Importancia de la innovacion continua

Finalizamos con un aspecto gue, aun siendo
obvio Nos resistimos a omitir.

Vivimos en un entorno donde los habitos y las
expectativas de los consumidores cambian
casi de forma permanente. Lo gque hoy
funciona, manana puede quedarse corto.

Las audiencias evolucionan, los canales se
transforman, y lo que ayer era una experiencia
diferencial, hoy es simplemente lo minimo
esperado. Por todo ello, los procesos de
personalizacion deben ser dinamicos,
necesitando una alimentacion y evolucion
constantes. Entramos, indefectiblemente,

en un proceso de innovacion continua

gue Nos permita anticiparnos a esos
cambios. Hablamos de destacar sobre
nuestra competencia siendo capaces de
adelantarnos, de leer senales, de interpretar
comportamientos emergentesy de ajustar

la experiencia antes de que el usuario
siquiera lo demande. Y esto no se logra con
INtuicion, sino con datos, con analisis y con

una cultura organizacional que fomente la
experimentacion constante. Probar nuevas

ideas, testear formatos, equivocarse y aprender.

Ademas, la innovacion no es solo un tema
de ideas creativas, también tiene que ver
con tecnologia. La inteligencia artificial, el
aprendizaje automatico, los motores de
recomendacion, los modelos predictivos...,
todas estas herramientas nos dan un poder
enorme para adaptar los mensajesy las
experiencias en tiempo real, para escalar la

personalizacion de manera inteligente y
Mmantener la calidad en cada interaccion.

En los mercados, productos y precios se
igualan con facilidad, por lo que la verdadera
ventaja competitiva esta en la experiencia que
ofrecemos. Una experiencia que sorprenda,
gue conecte, que hable directamente a la
persona. Esa es la diferencia entre una marca
que simplemente vende y una marca que
realmente se queda en la mente (y en el
corazon) del consumidor.

Retos y soluciones ANexos

ENn muchas ocasiones, la innovacion
Mas valiosa No nace en una sala

de reuniones, sino que surge
directamente de |la voz del cliente.
Escuchar, analizar, obbservar cOmo se
comporta el usuario frente a lo que le
ofrecemos, es la clave. Porque al final,
la iInnovacion en personalizacion No es
solo para ser mas eficientes, es para
ser mas relevantes. Mas humanos.
Mas cercanos. Y eso, hoy por hoy, es |o
que mas fideliza.
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Transforma tu negocio

ia Nacional de Inteligencia Artificial (ENIA

Informe sobre Estado de la Personalizacion de la CX 2024

Medallia Market Research y la Asociacion de Profesionales de Ia
Experiencia del Cliente (CXPA) se han asociado recientemente para
comprender mejor cmo piensan los profesionales de experiencia
de cliente de todo el mundo a la hora de aplicar la personalizacion
en sus organizaciones. Esta investigacion conjunta evalua las
capacidades de personalizacion de las marcas en la actualidad, los
retos a los que se enfrentan, sus principales prioridades para 2024 y
como la inteligencia artificial (I1A) puede desempenar un papel clave
en su hoja de ruta.

Guia: "Personalizacién sin complejidad”

Una guia practica para evaluar tu negocio en crecimiento.

Para gue tu empresa crezca, necesitas procesos transparentes y
colaboracion. Por este motivo, hemos creado un recurso todo en uno
gue te permite identificar las brechas comerciales mas criticas en tus
equipos de marketing, ventas, atencion al cliente y operaciones. Con
la guia «Personalizacion sin complejidad» de HubSpot, desculbriras
coOmMo optimizar la alineacion en tu empresa.

El desarrollo de la IA se encuentra en un momento clave con

la aparicion de nuevos instrumentos y aplicaciones que estan
experimentando con un crecimiento exponencial y significativas
Implicaciones en diversos ambitos.

Por estos motivos se publico |la Estrategia Nacional de Inteligencia
Artificial (ENIA), una pieza fundamental para aprovechar las
oportunidades derivadas de esta tecnologia, la transformacion digital
y la economia del dato e impulsar la modernizacion del modelo
productivo espanol.

El informe sobre los avances en la ENIA de Espana destaca la
ejecucion de mas de 250 proyectos innovadores, financiados con
mas de 600 millones de euros provenientes de fondos europeos.
La estrategia se estructura en seis ejes: investigacion y desarrollo,
capacitacion y atraccion de talento, infraestructuras tecnologicas,
iIntegracion de la |A en sectores productivos, aplicacion en la
administracion publica y establecimiento de un marco ético

y hormativo.

144


https://www.medallia.com/es/recurso/2024-state-of-cx-personalization-report/
https://www.lamoncloa.gob.es/presidente/actividades/Documents/2020/ENIA2B.pdf
https://offers.hubspot.es/personalizacion-sin-complejidad
https://portal.mineco.gob.es/RecursosNoticia/mineco/prensa/noticias/2023/20230522_informe_enia.pdf
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Transforma tu negocio

ia Andaluza de Inteligencia Artificial 2030

La Estrategia Andaluza de Inteligencia Artificial 2030 busca posicionar a
Andalucia como referente en |A mediante cinco ejes: tejido productivo,
ecosistema, talento, administracion publica y gobernanza. Se enfoca

en impulsar la adopcion de |A en pymes, fomentar la colaboracion
entre empresas y centros educativos, y mejorar la cualificacion de

profesionales. Ademas, promueve el uso ético y responsable de la |A
en la administracion publica para mejorar la calidad de los servicios. La - Asesoramiento inicial para la implantacion de tecnologias (cuantia maxima 10.000 €).

%7 GOBIERNO MINISTERIO
=& DE ESPANA DE INDUSTRIA
15 Iy Y TURISMO

Mediante el PADIH se ofrece financiacion para que las pymes espanolas puedan obtener |os
siguientes servicios, a traves de entidades colaboradoras de los centros de la red EDIH:

estrategia también incluye la creacion de un grupo asesor de expertos

para guiar su implementacion y adaptacion a las nuevas tendencias
tecnoldgicas. En conjunto, estas acciones buscan fortalecer la soberania - Formacion para la adquisicion de conocimientos basicos para la implementacion y posterior

del conocimiento en IA en la region. gestion de la tecnologia (cuantia maxima 5.000 €):

Ensayo y experimentacion, incluidas las pruebas de concepto tecnoldgicas (cuantia maxima 20.000 €).

Asesoramiento en la busqgueda de financiacion para la implementacion de la tecnologia (cuantia
maxima 5.000 €).

Incubadora de Alta Tecnolodia en Metaverso (IAT Metaverso Apoyo para el acceso a redes y ecosistemas de innovacion (cuantia maxima 5.000 €).

La Incubadora de Alta Tecnologia en Metaverso (IAT Metaverso) Andalucia vuela
es una iniciativa pionera en Europa, ubicada en Malaga, que tiene
COMoO objetivo impulsar startups y proyectos innovadores en

tecnologias emergentes como el metaverso, la realidad extendida Impulsamos la transformacion digital de las empresas y la capacitacion
(XR), la inteligencia artificial, el blockchain y las redes 5G/6G. Esta digital de sus profesionales. Nuestro enfoque se centra en fortalecer el
iIncubadora forma parte del Polo Nacional de Contenidos Digitales, tejido empresarial andaluz, apoyando a organizacionesy trabajadores en
un ecosistema dedicado al desarrollo de contenidos digitales la adopcion de tecnologias emergentes y habilidades digitales necesarias
y tecnoldgicos. para el éxito en la era digital.
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https://www.juntadeandalucia.es/sites/default/files/2023-06/Estrategia_Andalucia_Inteligencia_%20Artificial_2030.pdf
https://iatmetaverso.eu/
https://www.industriaconectada40.gob.es/programas-apoyo/Paginas/DIH.aspx
https://andaluciavuela.es/empresas/
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Herramientas

Public Data Zoho Thrive Quiz Builder
Tableau Public Pipedrive SurveyMonkey
Encuestas
Iniciativa de datos abiertos Amazon Redshift Hotjar
Big data del Gobierno de Espana
Qlik G Suite
Python
Data
Warehouse Snowflake Dro P box
Apache Hadoop
rach Data.europa.eu Espacios Google Cloud
ARaLhe de trabajo
en nube
Wikidata OneDrive
SumaCRM
Esri SAS
Salesforce
Datos
abiertos Iniciativa de datos abiertos
Openbravo del Gobierno de Espana
e
HubSpot Google Forms I
e
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https://datacommons.org/
http://www.datos.gob.es
http://www.datos.gob.es
https://www.python.org/
https://hadoop.apache.org/
https://storm.apache.org/
https://www.sumacrm.com/
https://www.salesforce.com/es/
http://www.openbravo.com/es
https://www.hubspot.com/
https://www.surveymonkey.com/
https://www.hotjar.com/es/
http://refergsuite.app.goo.gl/hEkz
https://www.dropbox.com/
https://cloud.google.com/?hl=es
https://www.microsoft.com/es-es/microsoft-365/onedrive/online-cloud-storage
https://www.sas.com/es_es/home.html
https://www.zoho.com/es-xl/crm/
https://www.pipedrive.com/es
https://aws.amazon.com/es/redshift/
https://www.qlik.com/us
https://www.snowflake.com/en/
https://data.europa.eu/es
https://www.wikidata.org/wiki/Wikidata:Main_Page
https://opendata.esri.es/
https://datos.gob.es/es/
https://datos.gob.es/es/
https://workspace.google.com/intl/es_es/products/forms/
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e Herramientas de IA

Google Analvtics

Mineria Business Intelligence
de datos

Sisense Fusion Analvtics

Descripcion

Tealium

Servicio de analisis empresarial de Microsoft cuyo objetivo es proporcionar visualizaciones
Segment interactivas y capacidades de inteligencia empresarial con una interfaz lo suficientemente Power Bl
simple como para que los usuarios finales creen sus propios informes y paneles.

Plataformas BlueConic
Software de analisis e inteligencia de negocios. Su principal servicio es el desarrollo de

: L : . : : : . Tableau
productos de visualizacion de datos interactivos que se enfocan en inteligencia empresarial.

Combina todos los datos, ayuda a crear informes y a obtener conocimientos emypresariales de
forma rapida. Incluye integracion de datos, inteligencia de negocios impulsada por el usuarioy Olik
analisis de conversacion.

Se puede compartir informacion estratégica y tomar mejores decisiones con la suite SAP SAD B
Business Objects con Business Intelligence (BI).

Es un conjunto de programas libres para generar inteligencia empresarial. Incluye

herramientas integradas para informes, mineria de datos, ETL, etc.

Esta herramienta permite simplificar las operaciones de datos y democratizar el acceso a la Pentaho
informacion para todas las partes interesadas de la empresa, con automatizacion basada en

politicas y gestion de datos basados en metadatos.
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https://www.knime.com/
https://analytics.google.com/analytics/web/provision/#/provision
https://tealium.com/es/
https://segment.com/?utm_campaign=gg_emea-t1_dg-demo_search_brand-acq&utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_content=segment_exact&utm_term=segment&placement=&cq_src=google_ads&cq_cmp=11446576201&cq_con=109845759097&cq_term=segment&cq_med=&cq_plac=&cq_net=g&gad_source=1&gbraid=0AAAAADxTSeEO8qKcajJOfaswML3Bw_43Z&gclid=Cj0KCQjw2tHABhCiARIsANZzDWrb_f25dPfw35CC1qxo01I16vNiss4IFH9VuVbmMagSXIodLY5bIrEaAkLgEALw_wcB
https://www.blueconic.com/
https://trello.com/es
https://powerbi.microsoft.com/es-es/
https://www.tableau.com/es-es
https://www.qlik.com/us
https://www.sap.com/latinamerica/index.html?geotargering_redirect=true
https://pentaho.com/
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Inteligencia conversacional CRM

Descripcion Descripcion

Es uno de los productos de Ayuda a las empresas a mejorar los esfuerzos de marketing, ventas y servicio al cliente.
Conversation Intelligence de mas . . . . . . L . HubSpot
Los algoritmos de inteligencia artificial de HubSpot analizan un sitio web o el comportamiento de los CRM
rapido crecimiento respaldado por 14 Chorus - . : , L : ) : . ===
P P P B visitantes de una pagina de destino y predicen con qué piezas de contenido es mas probable que interactuen.
patentes tecnoldgicas que aprovechan
aprendizaje automatico (ML).
Utiliza el aprendizaje automatico para ofrecer analisis predictivos y hacer crecer el negocio mas rapido con
B _ pruebas A/B, célculos del valor de por vida del cliente, segmentacion y mas. Microsoft
Ofrece atencion al cliente : . L . . .
' . - Dynamically CRM es una herramienta de transformacion digital que ayuda a optimizar sus operaciones Dynamics
automatizada. Busca simplificar . . . . :
o comerciales y mejorar la productividad de sus empleados al automatizar procesos que mejoren la 365
la comunicacion y atender las . . .
. ' Verloop experiencia del cliente.
necesidades de todos los clientes
apoyandolos a traveés de sus canales de
comunicacion preferidos. Proporciona un sistema de accion integral de experiencia del cliente basado en |IA que empodera a la
empresa omnicanal con herramientas para vender, prestar servicios, comercializar, analizar, innovar
y disrumpir. Oracle
Gong es una plataforma de inteligencia La plataforma de inteligencia artificial y nube de ventas inteligentes impulsada por IA de Oracle ayuda a
de conversaciones para equipos de personalizar la planificacion de cuentas, priorizar clientes potenciales, ofrecer ventas guiadas y mucho mas.
ventas de empresa a empresa que
registra, transcribe y analiza todas las
llamadas de ventas para aumentar Gon Ayuda a las empresas a administrar y mejorar las relaciones con sus clientes. Proporciona herramientas
la efectividad de las conversiones para el seguimiento de contactos, automatizacion de ventas y marketing, seguimiento de actividades y
de ventasy ganar mas negocios. generacion de informes. Las empresas pueden personalizar la plataforma segun sus necesidades, integrarla <
: : o . - Sugar
Los miembros del equipo de ventas con otras aplicaciones y acceder a ella en la nube o en servidores locales. Las cuentas se priorizan por su
pueden trabajar juntos para producir valor potencial y la probabilidad prevista de cierre para que su equipo pueda centrar sus esfuerzos en
estrategias de ventas ganadoras. aquellas oportunidades que tienen una mayor probabilidad de resultar exitosas.
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https://businessolution.org/es/get/hubspot/
https://businessolution.org/es/get/hubspot/
http://dynamics.microsoft.com/
http://dynamics.microsoft.com/
http://dynamics.microsoft.com/
https://www.oracle.com/
https://www.sugarcrm.com/
http://try.zoominfo.com/ZoomInfo-Chorus
https://www.verloop.io/best-ai-call-software-voice-ai-solutions/?utm_term=verloop&utm_campaign=Search-Brand-India&utm_source=Paid_Campaigns&utm_medium=Verloop&gad_source=1&gad_campaignid=19472637541&gbraid=0AAAAABc1QBuEQFfI2QP8WRoK-AQCbPgrQ&gclid=Cj0KCQjwuvrBBhDcARIsAKRrkjc42Fx6dzlBmFuQqMDSspEE3YbHcW_VivjpHHVlqOKTyi_b4u5_Mk8aAhA-EALw_wcB
https://www.getapp.es/software/115403/gong-io
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Gestion de servicio de atencion al cliente

Descripcion

Automatiza las llamadas entrantes. Los clientes hacen preguntas a la Ay ésta responde. Puedes gestionar tu

. . Echowin
negocio mientras la IA se ocupa de las llamadas.
Soluciones basadas en aprendizaje automatico, comprension y procesamiento de lenguaje natural, para ayudar oredict
: . . . . Eredictiva
a las empresas a tomar mejores decisiones en la relacion que tienen con clientes.
Permite crear chatbot. Introduce la informacion que necesita saber y, en unos minutos, el bot esta listo. | Al
Tambiéen es compatible con Discord, Telegram, WhatsApp, etc.
Permite dar respuestas relevantes y altamente personalizadas en segundos. Una gran manera de ahorrar Ouick Reol
. - . uick Reply
tiempo en la atencion al cliente.
Responde a las consultas de |os clientes teniendo en cuenta la informacion proporcionada por el cliente. DolvA|
. : , : . : FPOIyAl
Respondera de forma natural a sus necesidades y resolvera una media del 50% de las peticiones de |os clientes.
TileDesk es un chatbot de codigo abierto que se integra directamente con WhatsApp u otros canales. TileDesk
Asistente de atencion al cliente impulsado por IA, para segmentar automaticamente y comprender mejor las Ebiai
. . . . . . . Lol al
solicitudes de los clientes, reduciendo asi el tiempo dedicado al servicio postventa.
Permite crear tu chatbot ultrapotente en menos de 15 minutos. Reduce el volumen de llamadasy el tiempo Del
elve

dedicado a la atencion al cliente.

Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos
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https://echo.win/
https://www.predictiva.io/
https://ingestai.io/es
https://ingestai.io/es
https://poly.ai/
https://tiledesk.com/es/
https://ebi.ai/
https://www.delve.ai/
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AEPD Agencia Espanola de Proteccion de Datos CSAT Customer Satisfaction Score (Puntuacion de Satisfaccion del Cliente)
Alaas Artificial Intelligence as a Service (Inteligencia Artificial como Servicio) CX Customer Experience (Experiencia de Cliente)

API Application Programming Interface (Interfaz de Programacion de Aplicaciones) D2C Direct to Consumer (Venta Directa al Consumidor)

ARCO Derechos de Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicion EIPD Evaluacion de Impacto en la Proteccion de Datos

ARPU Average Revenue Per User (Ingreso Medio Por Usuario) ENIA Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial

CCM Customer Communications Management (Gestion de las Comunicaciones con los Clientes) FAQs Frequently Asked Questions (Preguntas Frecuentes).

CDP Customer Data Platform (Plataforma de Datos de Clientes) 1A Inteligencia Artificial

CDTI Centro para el Desarrollo Tecnologico y la Innovacion loT Internet of Things (Internet de las Cosas)

CLvV Customer Lifetime Value (Valor de Vida del Cliente) IPO Initial Public Offering (Oferta Publica Inicial en el mercado bursatil)
CR Conversion Rate (Tasa de Conversion) KPI Key Performance Indicator (Indicadores Clave de Rendimiento)

CRR Customer Retention Rate (Tasa de Retencion de Clientes) LOPDGDD Ley Organica de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales
CRM Customer Relationship Management (Gestion de Relaciones con el Cliente) LTV Customer Lifetime Value (El valor de Vida del Cliente)
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ML Machine Learning (Aprendizaje Automatico)

NLP Natural Language Processing (Procesamiento del Lenguaje Natural)
NPS Net Promoter Score (Indice de Promotores Neto)

oS Operating System (Sistema Operativo)

OSAT Overall Satisfaction (Satisfaccion General del cliente)

POC Proof of Concept (Prueba de Concepto)

RL Reinforcement Learning (Aprendizaje por Refuerzo)

RGPD Reglamento General de Proteccion de Datos (2016/679)

RRSS Redes Sociales (Social Media)

Saas Software as a Service (Software como Servicio)

SEO Search Engine Optimization (optimizacion para motores de busqueda)
TPS Transaction Processing System (Sistema de procesamiento de informacion)

TPV Terminal Punto de Venta

uGc User Generated Content (Contenido Generado por Usuarios)
Ui User Interface (Interfaz de Usuario)

Ux User Experience (Experiencia de Usuario)

VoC Voice of Customer (La Voz del Cliente)

XR Extended Reality (Realidad Extendida)
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Definicion

AEPD

La Agencia Espanola de Proteccion de Datos es |la autoridad que regula y supervisa el
cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD). La AEPD se

asegura de que las empresas y organizaciones cumplan con las obligaciones del RGPD.

ARCO

Conjunto de derechos de Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicion, que
permiten a las personas controlar sus datos personales.

AlaaS

(Artificial Intelligence as a Service) Es un modelo de servicio en el que empresas de
cualquier tamano pueden acceder a capacidades de inteligencia artificial a través

de plataformas en la nube, sin necesidad de desarrollar sus propias soluciones desde
cero. Basicamente, permite “alquilar” soluciones IA segun las necesidades especificas,
pagando por su uso.

Banner

Formato publicitario en Internet como unidad de anuncios disehado para llamar
la atencion.

Base de datos (BD)

Conjunto de datos relativos a un mismo contexto con un formato estructurado para
suU organizacion.

Algoritmo

Conjunto de reglas y pasos l6gicos que un sistema de IA sigue para realizar una tarea
especifica, como la prediccion de ventas o la recomendacion de productos.

Big Data

(Macrodatos) Conjunto de datos que tienen una gran magnitud y complejidad

y que requieren aplicaciones informaticas especificas para su tratamiento y
almacenamiento. Entre otros usos, se utilizan para analizar el comportamiento de
los usuarios.

Analisis predictivo

Uso de algoritmos de |A y técnicas estadisticas para predecir eventos futuros o
comportamientos basados en datos historicos y patrones identificados.

Branding

Proceso estratégico para construir y visibilizar una marca o producto mediante la
administracion de todos los activos vinculados a la misma.

Expresar un dato relativo a entidades o personas eliminando la referencia a

Anonimizacion , '

su identidad.

Application Program Interface (Interfaz de Programacion de Aplicaciones) es un
API protocolo de internet que permite el dialogo entre distintas herramientas en la nube,

posibilitando que dichos recursos se integren y trabajen juntos.

CAC

(Customer Acquisition Cost) El Coste de Adquisicion de Cliente es un indicador
financiero que calcula el coste promedio que tiene una empresa para obtener un
nuevo cliente.

Aplicacion movil
(app)

Aplicacion informatica disehada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas
y otros dispositivos moviles.

Chat

Servicio de mensajeria instantanea que permite comunicarse a dos 0 Mas personas
de forma inmediata y mantener una conversacion por escrito en tiempo real. Los
usuarios comparten un programa comun a traves de Internet en el cual se escribe lo
gue se desea en una pequena consola de texto.

Puede referirse tanto a la accion de conversar en linea como al software o aplicacion
utilizada para llevar a cabo esta comunicacion.
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Definicion

Proceso que implica externalizar tareas o problemas a una gran cantidad de personas
a traves de una convocatoria abierta, aprovechando la inteligencia colectiva y la
colaboracion para obtener soluciones o ideas. Este modelo se utiliza para resolver
problemas, generar ideas o realizar tareas que, de otro modo, podrian ser dificiles o
costosas de realizar internamente.

Customer
centricity

(Enfoque centrado en el cliente) es una estrategia emypresarial que coloca al cliente
en el centro de todas las decisiones y acciones de una organizacion. Su objetivo
principal es entender y satisfacer las necesidades, expectativas y deseos del cliente
para generar una experiencia positiva y duradera, lo que se traduce en lealtad,
mayores ventas y ventaja competitiva.

Customer Jorney

(Recorrido del cliente) Es una representacion grafica de todas las interacciones
gue un cliente tiene con una empresa. Es una herramienta que ayuda a visualizar
las necesidades del consumidor en cada punto de contacto, lo que te permite
satisfacerlas con mas facilidad y precision.

Customer
Value (CV)

Es el analisis comparativo que realiza un cliente sobre los productos que ofrece una
empresa y los beneficios que obtiene de ese producto, por ello representa el valor que
tiene un producto o servicio para el cliente en funcion del precio que pago por adquirirlo.

Chatbot . . . :
utilizarse para brindar informacion, responder preguntas y ayudar en el proceso
de compra.
El Agrupamiento es una técnica de analisis de datos que se usa para agrupar
Clustering elementos similares entre si. El algoritmo detecta patrones ocultos en los datos y crea
esos grupos de forma automatica.
Estrategia de innovacion que implica la colaboracion entre diferentes partes para
Cocreacién crear un producto, servicio o experiencia. Se basa en la nocion de que las ideas de
todos los participantes son importantes para solucionar problemas complejos.
c it Profesional responsable de gestionar, sostener, acrecentar y administrar las relaciones
ommunity . ) . . :
M de la empresa con sus clientes en el ambito digital, creando y manteniendo
anager ,
relaciones estables y duraderas con estos.
Producto basico o materia prima estandarizada, intercambiable con otros del mismo
Commodity tipo. Su valor no se basa en quién lo produce ni en caracteristicas distintivas, sino en
factores como la oferta y la demanda del mercado.
CRM Customer Relationship Management (Gestion de relaciones con el cliente). Sistema

informatico dedicado a la gestion y analisis de la interaccion con los clientes.

Customizar

Se trata de la adaptacion del término inglés customize. Se refiere a modificar algo de
acuerdo a las preferencias personales (no forma parte del diccionario de la RAE, pero
tiene un uso frecuente en nuestra lengua).

Data Analytics

Enfoque que implica el analisis de datos para obtener conclusiones.
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Definicion

Dato

Un dato es una representacion simbdlica de un atributo o variable cuantitativa
O cualitativa.

Informacion sobre algo concreto que permite su conocimiento exacto o sirve para
deducir las consecuencias derivadas de un hecho.

Los datos describen hechos empiricos, sucesos y entidades.

Deep Learning

El Aprendizaje Profundo es un subcampo del Machine Learning (ML) que utiliza
redes neuronales artificiales con multiples capas para modelar y resolver problemas
complejos. Esta inspirado en la estructura del cerebro humano (neuronas
interconectadas) y es especialmente poderoso para procesar datos no estructurados
como imagenes, texto o audio.

Embajador Persona gque potencia la imagen de una empresa en RRSS mostrandose fan de la
de marca misma y compartiendo su conocimiento de marca.

Estudio detallado mediante la recopilacion de informacion (sobre un grupo muestra,
Encuesta _ o

mercado, etc.) para su posterior analisis.

En el mundo empresarial simboliza la conexion emocional, compromiso o fidelidad
Engagement ,

del cliente con una marca o de un empleado para con su empresa.
ERP Enterprise Resource Planning (Planificacion de Recursos Empresariales) Conjunto de

sistemas de informacion que integran las operaciones de una empresa.

Democratizacion
de los datos

Proceso por el cual se hace accesible y comprensible la informacion de una emypresa
a todos sus empleados con el fin de hacerles participes e involucrarlos en la gestion
de la misma.

Design thinking

("Pensamiento de diseno") Metodologia de trabajo que se basa en la creatividad y la
colaboracion para resolver problemas.

Escalabilidad

Capacidad de una empresa, modelo de negocio o sistema para crecer de manera
sostenible, aumentando su produccion, ingresos o alcance sin comprometer la
eficiencia, la calidad o los costes operativos. Es un concepto clave para startups,
pymes y corporaciones que aspiran a expandirse en mercados competitivos.

Dynamic pricing

El precio dinamico es una estrategia en la que el precio de un producto o servicio
cambia automaticamente, en tiempo real, segun diferentes factores.

Experiencia de

(Customer Experience) Conjunto de percepciones, emociones, sensaciones y respuestas
gue tiene un cliente al interactuar con una empresa, producto o servicio. Se valoran

E-commerce

Comercio a través de Internet.

EIPD

Evaluacion de Impacto en la Proteccion de Datos. Es un procedimiento obligatorio para
cualquier entidad que realice tratamientos de datos de alto riesgo.

Cliente (CX) teniendo en cuenta todos los puntos de contacto que tiene el cliente con la empresa,
desde su descubrimiento hasta la postventa, ya sea experiencia fisica o digital.
(Retroalimentacion) Reaccion u opinion de un interlocutor como respuesta a un
Feedback , o
mensaje emitido.
. (Financial Technology) se refiere a la aplicacion de la tecnologia para innovar y
Fintech

mejorar los servicios financieros.
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Definicion

Modelo de negocio que ofrece una version basica gratuita de un producto o servicio,

Freemium mientras que los usuarios pueden acceder a funciones o caracteristicas adicionales
pagando una tarifa de suscripcion o compra.
.. .. Fendmeno que se caracteriza por la sobreabundancia de informacion que supera la
Hiperinformacion

capacidad de asimilarla o procesarla.

Industria 5.0

Evolucion en el mundo de la fabricacion y la produccion con un enfoque mas
centrado en la colaboracion entre humanos y maquinas. Busca integrar de manera
mas estrecha la inteligencia humana con las tecnologias avanzadas, combinando lo
mejor de las capacidades humanas y tecnoldgicas para lograr una produccion mas
eficiente y flexible.

Hiperpersonalizacion

Es una estrategia avanzada de marketing y experiencia del cliente que utiliza datos,
inteligencia artificial, machine learning y tecnologias de analisis predictivo para
ofrecer productos, servicios o contenidos altamente personalizados a cada individuo,
en tiempo real y a gran escala.

Persona que destaca en una red social (u otro canal de comunicacion) y expresa

Hospitality

Engloba todos los negocios y servicios dedicados a ofrecer alojamiento, comida, bebida
y experiencias de ocio a clientes o viajeros. Es un componente clave del sector turistico
y se centra en la atencion al cliente, la comodidad vy |a satisfaccion del huésped.

Influencer opiniones sobre un tema concreto, ejerciendo una gran “influencia” sobre muchas
personas que la siguen.

Insiaht ldentificacion de una necesidad o deseo no expresado del consumidor, que puede

nsig

ser utilizado para crear campanas, productos o estrategias mas efectivas.

Inteligencia
Artificial (1A)

Es el nombre genérico que se da a una serie de tecnologias aplicadas a dispositivos
gue emulan la inteligencia humana.

Hub tecnolégico

Espacio geografico o region donde se concentran empresas, startups, instituciones
acadéemicas, emprendedores, inversores y profesionales del sector tecnologicoy la
inNnovacion en este ambito.

IA predictiva

Rama de la inteligencia artificial que se centra en predecir futuros eventos,
comportamientos o resultados basandose en datos historicos y patrones observados.
Utiliza modelos matematicos y algoritmos avanzados para analizar grandes
volumenes de informacion, identificar tendencias y realizar pronosticos con un alto
grado de precision.

Internet of Things (el Internet de las cosas). Concepto que se basa en la digitalizacion
e interconexion de un dispositivo con otros que estén a su alrededor. El fin

loT o . . . .
es conseguir la interconexion entre distintos dispositivos para aumentar sus
capacidades e interaccion.
(Key Performance Indicator) Un indicador clave de rendimiento es una métrica
utilizada para evaluar el éxito o el progreso de una organizacion, proyecto o equipo
KPI en relacion con objetivos especificos y predefinidos. Los KP/s proporcionan datos

cuantificables que ayudan a tomar decisiones informadas y a alinear las acciones con
las metas estratégicas.
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Concepto

La Voz del Cliente
(VoC)

Introduccion Contexto ADN

Definicion

(Voice of Customer) Es la actividad de escuchar y analizar las opiniones, anhelos,
expectativas y experiencias del cliente respecto a nuestra empresa, para con ello
mejorar el servicio.

Estrategias

Lean Startup

Metodologia de trabajo que ayuda a crear un modelo de negocio escalable, innovador
y eficiente. Se basa en la experimentacion, el aprendizaje rapido vy la iteracion.

Servicios Implementacion

Concepto

Machine
learning (ML)

Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Definicion

(Aprendizaje automatico) Es una disciplina, subcategoria de la inteligencia artificial,
referida al proceso que dota a los ordenadores de |la capacidad de identificar patrones
en datos masivos y elaborar predicciones (analisis predictivo) a traves de algoritmos,
pudiendo realizar ajustes sin programacion previa.

Lista Robinson

Es un servicio gratuito de exclusion publicitaria, a disposicion de los consumidores,
gue tiene como objetivo disminuir la publicidad que estos reciben. Las empresas
deben consultarla antes de ponerse en contacto con potenciales clientes.

LOPD

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

Marca aspiracional

Es aguella gue evoca en los consumidores el deseo de poseerla o asociarse con
ella, proyectando una imagen de lujo, exclusividad y prestigio. Estas marcas suelen
iNnspirar a las personas y mejorar sus vidas, provocando suenos y ayudandoles a
alcanzar objetivos.

Low code

Es un enfogque de desarrollo de software que reduce la necesidad de codificacion
manual al utilizar herramientas visuales y predefinidas, lo que permite crear
aplicaciones de forma mas rapida y eficiente.

La mercadotecnia es el conjunto de practicas y principios para crear y entregar valor,

LSSI-CE

(Ley 34/2002) Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y del Comercio
Electronico, es una normativa que regula las actividades econdmicas a traves de
internet, entendiendo estas como aquellos productos o servicios ofertados a travées de
paginas webs, tiendas online y correo electronico.

Marketing satisfaciendo necesidades de un mercado objetivo con fines de lucro. El Marketing
identifica necesidades y deseos no realizados.
Es una gran tienda de tiendas. Es una plataforma de distribucion donde los
Marketplace , o .
comercios electronicos ofrecen sus productos y servicios.
. Software que actUa como capa de conexion entre diferentes aplicaciones y sistemas
Middleware

en una red, facilitando la comunicacion y el intercambio de datos entre ellos.

LTV

(Customer Lifetime Value) El valor de vida del cliente es el indicador que muestra
los iIngresos totales que una empresa puede esperar obtener de una cuenta de un
cliente. Considera el valor de ingresos de un cliente y lo compara con su vida Util.

Modelo de negocio

Un modelo de negocio es una representacion conceptual de como una organizacion
crea, entrega y captura valor. Es un instrumento que describe los fundamentos de
cOMO uNna empresa genera ingresos y beneficios, identificando sus productos o
servicios, sus mercados objetivo y las estrategias que utiliza para operar y crecer.
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Concepto

Nicho de mercado

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Definicion

Segmento especifico y especializado de un mercado mas amplio, caracterizado por
necesidades, preferencias o demandas particulares que no estan completamente
cubiertas por las ofertas generales. Estos nichos suelen ser mas peqguenos que el
mercado masivo, pero tienen un alto potencial de rentabilidad debido a su enfoque
en un grupo objetivo bien definido.

Servicios

Concepto

Implementacion

Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Definicion

Uso de algoritmos y técnicas de |A para analizar datos de mercado, comportamiento

NLP

(Natural Language Processing) El Procesamiento del Lenguaje Natural es una rama
de la inteligencia artificial (IA) que se enfoca en la interaccion entre las computadorasy
el lenguaje humano. Su objetivo es permitir que las maqguinas entiendan, interpreten,
genereny respondan a textos o voz de manera similar a como lo haria un humano.

Optimizacién - - L L
d . de compray competencia, con el fin de establecer precios 6ptimos para maximizar
e precios
P los ingresos y la rentabilidad.
OSAT (Overall Satisfaction) Métrica que mide la satisfaccion general del cliente con un

producto, servicio o experiencia.

Personalizacion

Estrategia de adaptar productos, servicios, experiencias © comunicaciones a las
preferencias, necesidades o comportamientos individuales y especificos de cada cliente.

NPS

Net Promoter Score (Indice de Promotores Neto) Mide la satisfaccion y lealtad de
los clientes hacia una empresa, producto o servicio. Es ampliamente utilizado en
encuestas porque es simple, efectivo y proporciona una vision clara de como los

clientes perciben una marca.

Personalizacion
contextual

Estrategia de personalizacion que utiliza datos en tiempo real y variables del entorno
inmediato del usuario para adaptar dinamicamente productos, servicios, mensajes o
experiencias, con el fin de aumentar su relevancia y valor percibido.

Nube (cloud)

Diferentes sistemas informaticos en los que intervienen un gran ndmero de
ordenadores conectados entre siy que intercambian mensajes en tiempo real

a través de Internet. Un calculo o el almacenamiento de informacion, ejecutado
en un ordenador, puede de esta forma ser aceptado por una red de ordenadores
conectados entre si, creando asi una nube.

Plataforma
de datos de
clientes (CDP)

(Customer Data Platform) Sistema de software disenado para unificar, organizary
activar datos de clientes en tiempo real, provenientes de multiples fuentes (web, CRM,
correo electronico, RRSS, etc.). Su objetivo es crear perfiles Unicos y centralizados para
personalizar experiencias y optimizar estrategias de marketing.

Omnicanal

Modelo de comunicacion gque posibilita al cliente el contacto coordinado a través de
Multiples canales.

(Escudo de Privacidad) Acuerdo entre la Union Europea y los Estados Unidos
gue regulaba la transferencia de datos personales desde Europa a empresas

Open source

Programa informatico con codigo de programacion accesible a cualquier usuario
para su usoy modificacion.

Privacy Shield estadounidenses, garantizando que esas empresas ofrecieran un nivel adecuado de
proteccion de datos, equivalente al exigido por el Reglamento General de Proteccion
de Datos de la UE.

pluai Es una aplicacion o programa informatico que se relaciona con otra para agregarle

ugin

una funcion nueva gue mejora la misma.
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Concepto

Introduccion Contexto ADN

Definicion

(Proof of Concept) La "Prueba de Concepto" una demostracion de que una idea o

Estrategias

Servicios

Concepto

Realidad
Extendida (XR)

Implementacion

Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Definicion

(Extended Reality) Téermino que abarca todas las tecnologias inmersivas que
combinan el mundo fisico y el digital:

Realidad Virtual (VR).
Realidad Aumentada (AR).
Realidad Mixta (MR).

Reputaciéon online

Es la imagen de una entidad en Internet, compuesta por las opiniones y experiencias
gue los distintos usuarios tienen de la misma.

Retail

Venta minorista.

POC . _ .
meétodo es viable y funciona en la practica.
(En entornos de IA) Conjunto de indicaciones gue se aporta a la inteligencia artificial
para lograr que esta realice una determinada accion.
Prompts ‘ ‘
Instrucciones dadas a una |A a través de un cuadro de dialogo para lograr unos
resultados mas precisos.
Conjunto de normas en distintas disciplinas que tienen como finalidad
Protocolo » o
unificar criterios.
Permiten comparar el rendimiento de diferentes versiones de una experiencia de
Pruebas A/B usuario, dividiendo el trafico aleatoriamente y mostrando una version a un grupo y
otra a otro.
. . Rasgos psicologicos de las personas, que se estudian para comprenderlas mejor y
Psicografico

poder segmentar a los consumidores.

Retroalimentacion
de los clientes

Comentarios, opiniones, sugerencias y quejas que los clientes comparten sobre

SU experiencia con una empresa, sus productos o servicios. Es una herramienta
crucial para entender la satisfaccion del cliente, identificar areas de mejora y tomar
decisiones informadas para mejorar la calidad y la experiencia del cliente.

Puntos de dolor

(Pain points) Son las necesidades, problemas o desafios especificos que tiene tu
cliente o potencial, y que pueden convertirse en oportunidades para una empresa
o comercial. Se refiere a las areas problematicas o preocupaciones que los clientes
desean resolver o aliviar.

Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) 2016/679 del Parlamento

Puntos de
interaccion

(Touchpoints) Son todos los momentos en los que un cliente entra en contacto con una
Marca, ya sea de manera directa o indirecta, antes, durante o después de una compra.

RGPD Europeo y del Consejo: es el reglamento sobre el tratamiento de los datos personales
y Su circulacion relativo a las personas fisicas.
(Reinforcement Learning) El Aprendizaje por Refuerzo es una técnica avanzada de la
IA que las empresas estan comenzando a adoptar para optimizar la personalizacion
RL de forma proactiva y adaptativa. A diferencia de otros modelos de |A que solo

aprenden de datos historicos, RL aprende en tiempo real a través de prueba y error,
mejorando constantemente sus decisiones.
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Definicion

(Return of Investment) El Retorno de Inversion es una ratio que nos indica la

ROI rentabilidad en funcion de la inversion, comparando los beneficios obtenidos en
relacion a la inversion realizada.
(Reversion) En informatica significa volver un sistema, una base de datos o un software a
Rollback un estado anterior. Es como deshacer una serie de cambios u operaciones, regresando a

un punto en el tiempo donde el sistema estalba funcionando correctamente.

Seudonimizacioén

Técnica para proteger la privacidad de los datos personales que consiste en
reemplazar la informacion identificable con un codigo o seudonimo, haciendo dificil
la identificacion directa de |la persona sin informacion adicional. Esta técnica permite
que los datos se utilicen para fines especificos, como investigacion o tratamiento
médico, sin revelar la identidad de los individuos.

RRSS (Social
media)

Redes Sociales en Internet. Espacios virtuales que permiten la interaccion entre
distintos usuarios.

Startup

Empresa emergente, generalmente de base tecnoldgica, que se caracteriza por

su enfoque en innovacion, crecimiento rapido y escalabilidad. Suelen operar en
mercados con alta incertidumlbre y buscan desarrollar un producto o servicio Unico
gue resuelva un problema especifico de una manera novedosa y eficiente.

Saas

(Software as a Service) Software como Servicio. Modelo de distribucion de software
donde el propio software y los contenidos generados estan centralizados en Internet,
permitiendo el acceso al mismo desde cualquier conexion a la red.

Stock

Cantidad de productos en una tienda o almacén disponibles para su venta o distribucion.

Segmentacion

La segmentacion de un mercado consiste en dividirlo en grupos mas pequenos que
comparten caracteristicas similares.

Segmentacion de clientes: proceso de dividir a los clientes en grupos o segmentos
con caracteristicas similares, utilizando distintas técnicas para identificar patrones
y comportamientos comunes, lo que permite adoptar estrategias de ventas mas
eficientes y personalizadas.

Storytelling

Se define como el arte de crear o contar historias. Es una técnica de marketing que
busca vincular al usuario con el contenido del relato contado creando una atmosfera
gue lo envuelva y enganche.

Target

(Publico objetivo) Tipo de personas al que va dirigido un producto.

Servitizacion

Estrategia empresarial basada en ofrecer servicios vinculados a un producto, de
modo que el valor del negocio pueda derivar en la explotacion de esos servicios
logrando asi un ingreso adicional a la venta del producto en cuestion.

Tech

Empresas tecnologicas que desarrollan, producen y comercializan productos y
servicios basados en la tecnologia.

TPS

(Transaction Processing System) Sistema de procesamiento de informacion para
transacciones comerciales, que implica la recopilacion, modificacion y recuperacion
de todos los datos transaccionales.
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Concepto

Trazabilidad

Introduccion Contexto ADN Estrategias

Definicion

Posibilidad de identificar el origen y las diferentes etapas de un proceso de
produccion y distribucion de bienes de consumo.

uGcC

(User Generated Content) Se refiere al contenido creado y compartido por los
usuarios de una plataforma en linea, como un sitio welb, aplicacion o red social.

Servicios Implementacion Tecnologia Retos y soluciones Medicion Anexos

Concepto Definiciéon

.. ] (Customer journey) Conjunto de todas las interacciones del cliente con la empresa, sus
Viaje del cliente o , . , . . . .
productos y servicios, aglutinando el servicio, la satisfaccion y la experiencia de cliente.

Upskilling

Estrategia de formacion que busca mejorar las habilidades de los trabajadores en su
puesto actual. Esto les permite adaptarse a las demandas del mercado laboral y a los
cambios tecnoldgicos.

El “upskilling” se refiere a la capacitacion o formacion de un empleado para
desarrollar nuevas habilidades o mejorar las existentes en su puesto actual, con
el objetivo de aumentar su competencia y rendimiento. Es decir, se trata de una
evolucion de habilidades dentro del mismo rol laboral, no un cambio de puesto

Creacion de una representacion virtual de recursos tecnologicos, como servidores,
Virtualizacion redes, dispositivos de almacenamiento o incluso sistemas operativos, en un solo

hardware fisico.

User
Experience (UX)

(Experiencia de usuario) Es el conjunto de sensaciones que experimenta un usuario
cuando interactUa con una Mmarca, web, sistema, etc.

Venta adicional

(Upselling) Técnica de ventas que consiste en ofrecer a un cliente un producto o
servicio de mayor valor y precio que el que originalmente planealba comprar.

Venta cruzada

(Cross-selling) estrategia de ventas que consiste en ofrecer productos o servicios
adicionales a un cliente, relacionados con el producto que ya esta comprando.
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