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En esta clase consolidaremos los
conocimientos adquiridos sobre
comunicacion digital, Inteligencia
Artificial y neuroventas, enfocandonos
en el disefio de estrategias digitales
avanzadas orientadas a mejorar la
experiencia del cliente. En el contexto
actual, las empresas no solo compiten
por vender productos, sino por generar
experiencias significativas que conecten
emocionalmente con el consumidor en
entornos virtuales.

A lo largo de esta clase analizaremos
como disefiar estrategias digitales
integradas, evaluar la experiencia del
cliente y  presentar  propuestas
comerciales de manera efectiva. Al
finalizar, se espera que puedas aplicar
herramientas digitales y de Inteligencia
Artificial para optimizar mensajes y
desarrollar estrategias centradas en el
cliente, en concordancia con el RDA 3.




10. SEMANA 10: ESTRATEGIAS DIGITALES AVANZADAS Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN
ENTORNOS VIRTUALES

10.1. Diseino de estrategias digitales avanzadas en ventas.

El disefio de estrategias digitales avanzadas implica integrar de manera coherente diferentes
elementos como datos, herramientas tecnoldgicas, canales de comunicaciéon y objetivos
comerciales. No se trata Unicamente de utilizar plataformas digitales, sino de estructurar
acciones que generen valor en cada interaccién con el cliente.

En este contexto, la Inteligencia Artificial juega un papel fundamental al permitir analizar
grandes volumenes de informacidn en tiempo real. Esto facilita la identificaciéon de patrones de
comportamiento, preferencias y necesidades del consumidor, lo que permite disefiar
estrategias mds precisas y efectivas.

Desde la perspectiva de las neuroventas, una estrategia digital avanzada debe considerar tanto
los procesos racionales como emocionales del consumidor. Las decisiones de compra no
dependen Unicamente de la informacidn disponible, sino también de cdmo esta es percibida y
procesada a nivel emocional. Por ello, los mensajes deben disefiarse de manera que generen
confianza, disminuyan la percepcién de riesgo y favorezcan una decision mas agil.

Segun Soto Orejuela (2020), el uso estratégico de herramientas digitales permite comprender
mejor al cliente y desarrollar propuestas de valor mas ajustadas a sus expectativas.

Antes de abordar las estrategias digitales avanzadas, es fundamental comprender cémo se
toman las decisiones de compra. En la figura 1 se presentan los factores racionales y
emocionales que influyen en el comportamiento del consumidor en entornos digitales.

Figura 1.

Influencia de factores racionales y emocionales en el comportamiento del consumidor
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Nota. La figura ilustra la interaccidn entre el andlisis de datos (enfoque racional) y los estimulos
emocionales (confianza, motivacién y decisiones), mostrando cdmo ambos influyen en el
comportamiento del consumidor. Elaboracion propia (Albuja, 2026).




Como se observa en la figura 1, la toma de decisiones del consumidor no depende Unicamente
de la informacidn, sino también de factores emocionales que influyen en la percepciény
eleccidn final. Mientras el andlisis de datos permite comprender patrones y preferencias, las
emociones influyen en la confianza y en la decision final.

9.1.1. Elementos de una estrategia digital avanzada

El disefio de una estrategia digital avanzada requiere considerar diversos elementos que
permitan comprender al cliente, comunicar de manera efectiva y optimizar los resultados
comerciales. Estos elementos no funcionan de forma aislada, sino que se integran para generar
una experiencia mas coherente y personalizada.

Para comprender como se estructuran las estrategias digitales en ventas, se presenta la
siguiente figura 2, que resume los principales elementos que intervienen en su disefio.

Figura 2.
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Nota. La figura muestra elementos clave del disefio de estrategias digitales como objetivos,
conocimiento del cliente, contenido, canales y medicidn de resultados. Tomado de: Cémo
desarrollar una estrategia digital efectiva (s.f.), Agencia Creativa.
https://cristalliguido.mx/como-desarrollar-una-estrategia-digital-efectiva/



https://cristalliquido.mx/como-desarrollar-una-estrategia-digital-efectiva/

Como se aprecia en la figura 2, una estrategia digital efectiva integra diferentes acciones que
permiten comprender al cliente, seleccionar los canales adecuados y evaluar el impacto de las
decisiones. Desde las neuroventas, esta integracién permite generar estimulos mas relevantes
y mejorar la experiencia del consumidor, facilitando su proceso de decision.

Entre los principales elementos se encuentran:

e Conocimiento del cliente: Implica comprender necesidades, preferencias y
comportamientos a partir del andlisis de informacién. Este conocimiento permite
disefar estrategias mas pertinentes e identificar los estimulos que influyen en la
decision.

e Segmentacion del mercado: Consiste en clasificar a los clientes en grupos con
caracteristicas similares. Esto permite dirigir los mensajes de forma mas precisa,
optimizando recursos y aumentando la efectividad.

e Personalizacion de mensajes: Se refiere a adaptar la comunicacién segun las
caracteristicas del cliente, mostrando contenido relevante para cada usuario. Esta
estrategia mejora la experiencia del consumidor y fortalece la conexidon emocional, lo
que influye positivamente en la decision de compra.

e Uso de herramientas digitales: Incluye la aplicacién de plataformas tecnoldgicas que
permiten automatizar procesos, analizar datos y gestionar la comunicacién con el
cliente. Estas herramientas facilitan la eficiencia operativa y permiten tomar decisiones
basadas en informacidn real.
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e Maedicidn de resultados: Consiste en evaluar el desempefiio de las estrategias
mediante indicadores como interaccidn, conversion o satisfaccion. Este andlisis
permite identificar qué acciones son efectivas y realizar ajustes continuos para mejorar
los resultados.

Cada uno de estos elementos cumple una funcién especifica dentro de la estrategia, como se
presenta en la siguiente tabla:

Tabla 1.

Elementos de estrategias digitales avanzadas

Cliente Comprension del comportamiento Mejor enfoque
Segmentacion Clasificacién de usuarios Mayor precision
Personalizacién Adaptacién del mensaje Mayor conexién
Herramientas Automatizacidén y analisis Eficiencia
Medicién Evaluacion de resultados Mejora continua




Nota. La tabla presenta los elementos clave para el disefio de estrategias digitales avanzadas.
Elaboracién propia (Albuja, 2026).

Como se evidencia en la tabla 1, la integracién de estos elementos permite desarrollar
estrategias mas efectivas. Por ejemplo, conocer al cliente facilita comprender sus necesidades,
mientras que la segmentacién permite agruparlo segun caracteristicas especificas. La
personalizacidn, por su parte, permite adaptar los mensajes, lo que incrementa la relevancia
de la comunicacion.

Desde las neuroventas, estos componentes influyen en la percepcion del consumidor,
favoreciendo decisiones mds seguras y rapidas.

9.1.2. Integracion de canales digitales

Una estrategia digital avanzada debe considerar la integracion de multiples canales, lo que se
conoce como enfoque omnicanal. Esto permite que el cliente interactie con la marca a través
de diferentes plataformas de manera coherente.

Ejemplo:

Empresa: Tienda de ropa online

e Publica contenido en redes sociales
e Envia promociones por correo electrénico
e Vende a través de su tienda online

Resultado: mayor alcance y coherencia en la comunicacion

Este caso evidencia que la integracion de canales permite acompafiar al cliente en todo el
proceso de compra. Desde el primer contacto hasta la decision final, el usuario recibe
mensajes consistentes que refuerzan la identidad de la marca.

A nivel emocional, la coherencia en la comunicacién genera confianza y seguridad. Desde las
neuroventas, cuando el cliente percibe consistencia en los mensajes, disminuye la
incertidumbre y aumenta la probabilidad de compra.

Ademas, la integracién de canales permite recopilar informacién en diferentes puntos de
contacto, lo que facilita una mejor comprensién del comportamiento del consumidory
permite optimizar las estrategias comerciales.

10.2. Evaluacion de la experiencia del cliente en entornos virtuales.

La experiencia del cliente en entornos virtuales se refiere a la percepcién que tiene el usuario
durante su interaccidon con una marca en plataformas digitales. Esta experiencia no depende
Unicamente del producto o servicio, sino de todos los elementos que intervienen en el proceso
de compra.




Su evaluacién es fundamental para identificar oportunidades de mejora y fortalecer la relacién
con el consumidor. En un entorno digital altamente competitivo, una experiencia positiva
puede marcar la diferencia entre concretar una venta o perder un cliente.

Segln Gatius Vallés (2024), comprender la experiencia del cliente permite disefiar estrategias
mas efectivas y centradas en sus necesidades.

A continuacidn, se presenta una figura que ilustra este proceso en entornos digitales.

Figura 3.

Evaluacidn de la experiencia del cliente en entornos digitales

Nota. La figura representa la evaluacién de la experiencia del cliente mediante indicadores
como satisfaccién, interaccién, uso de herramientas digitales y retroalimentacién del usuario.
Tomado de: Inteligencia artificial en la experiencia del cliente: Ventajas y herramientas (s.f.),
QuestionPro. https://www.questionpro.com/blog/es/inteligencia-artificial-en-la-experiencia-

del-cliente/

Como se observa en la figura 3, la evaluacion de la experiencia del cliente implica analizar
indicadores que permiten medir la satisfaccién y el comportamiento del usuario. Estos datos
facilitan la identificacién de oportunidades de mejora en los procesos comerciales.

9.2.1. Indicadores de evaluacion

Para evaluar la experiencia del cliente, es necesario utilizar indicadores que permitan medir su
comportamiento y nivel de satisfaccion.

e Satisfaccion del cliente: Mide la percepcién general del consumidor respecto a su
experiencia con la marca. Una alta satisfaccién indica que las expectativas han sido
cumplidas o superadas, lo que favorece la fidelizacién y la recomendacién.

e Tasa de conversion: Refleja el porcentaje de usuarios que realizan una accion
especifica, como una compra o registro. Este indicador permite evaluar la efectividad
de la estrategia digital y el impacto de los mensajes comerciales.



https://www.questionpro.com/blog/es/inteligencia-artificial-en-la-experiencia-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/inteligencia-artificial-en-la-experiencia-del-cliente/

e Tiempo de permanencia: Indica cuanto tiempo permanece un usuario en una pagina o
plataforma. Un mayor tiempo suele relacionarse con mayor interés en el contenido,
aunque también puede evidenciar dificultades en la navegacidn si no se gestiona
adecuadamente.

e Nivel de interaccidn: Se refiere a la participacién del usuario mediante acciones como
comentarios, clics o compartidos. Este indicador permite medir el grado de
compromiso del cliente con la marca y la efectividad del contenido.

Para comprender mejor estos indicadores, se presenta la siguiente tabla.

Tabla 2.

Indicadores de experiencia del cliente

Satisfaccion Opinion del cliente Fidelizacion
Conversion Compras realizadas Ventas
Tiempo Interaccion Interés
Interaccién Participacion Compromiso

Nota. La tabla presenta indicadores clave para evaluar la experiencia del cliente en entornos
digitales. Elaboracidn propia (Albuja, 2026).

Como se aprecia en la tabla 2, estos indicadores permiten analizar cémo interactua el cliente
con la marca. Por ejemplo, un mayor tiempo de permanencia puede indicar interés, mientras
gue una alta tasa de conversion refleja la efectividad de la estrategia.

Desde las neuroventas, estos indicadores no solo reflejan comportamientos, sino también
respuestas emocionales. Una experiencia positiva genera satisfaccion, mientras que una
experiencia negativa puede generar rechazo y abandono.

Ejemplo prdctico

Un usuario visita una tienda online.

e Navega por varios productos
e Recibe recomendaciones personalizadas
e Interactua con el sistema

e Completa su compra




Resultado: experiencia positiva y mayor probabilidad de recompra

Este ejemplo demuestra cémo una experiencia bien disefiada facilita la toma de decisiones del
cliente. A nivel cognitivo, reducir el esfuerzo del usuario permite que el proceso de compra sea
mas rapido y sencillo.

Ademds, desde las neuroventas, la combinacién de estimulos relevantes, atencién inmediata 'y
facilidad de uso genera una respuesta emocional positiva que influye en la decision final.

10.3. Presentacion y retroalimentacion de propuestas finales.

En el ambito comercial, no solo es importante disefiar estrategias digitales, sino también saber
comunicarlas de manera efectiva. La presentacion de propuestas implica estructurar la
informacion de forma clara, légica y persuasiva, de modo que el receptor pueda comprenderla
y valorarla con facilidad.

Una propuesta bien presentada no solo transmite informacion, sino que también genera
confianza y credibilidad en quien la recibe. En este sentido, la forma en que se comunica una
idea puede influir directamente en su aceptacion.

Desde las neuroventas, la manera en que se presenta un mensaje impacta en la percepcién del
receptor. Segln Braidot y Braidot (2017), los estimulos bien estructurados y comprensibles
influyen en el procesamiento mental del consumidor, favoreciendo respuestas mas rapidas y
seguras.

Asimismo, como sefala Fontana (2019), la comunicacion efectiva en el ambito comercial no
depende Unicamente del contenido, sino también de la forma en que se transmite, ya que esto
influye en la credibilidad y en la decisién final del cliente.

Figura 4.

Relacion entre claridad del mensaje, uso de datos y toma de decisiones
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Nota. La figura muestra cdmo un mensaje claro reduce la incertidumbre del consumidor,
mientras que el uso de datos genera confianza, facilitando el proceso de toma de decisiones.
Elaboracién propia (Albuja, 2026).

Como se evidencia en la figura 4, la claridad en el mensaje permite que el consumidor procese
la informacion de manera mas rapida y con menor esfuerzo cognitivo. Al mismo tiempo, el uso
de datos aporta credibilidad y reduce la percepcion de riesgo en la decisién de compra. Desde
las neuroventas, la combinacion de ambos elementos fortalece la confianza del cliente y
facilita una respuesta mds segura y efectiva.

9.3.1. Elementos de una propuesta efectiva

e Claridad en el mensaje: Implica presentar la informacion de manera sencilla, directa y
facil de comprender. Un mensaje claro evita confusiones y reduce la carga cognitiva
del receptor. Desde las neuroventas, la claridad disminuye la incertidumbre y facilita
una respuesta mas rapida en la toma de decisiones.

e Enfoque en beneficios: Consiste en comunicar el valor que el producto o servicio
aporta al cliente, mds allad de sus caracteristicas. En lugar de describir lo que es, se
enfatiza lo que el cliente gana. Este enfoque conecta con las emociones y necesidades
del consumidor, lo que incrementa el interés y la probabilidad de compra.

e Uso de datos: Se refiere a respaldar la propuesta con informacién objetiva, como
estadisticas, resultados o evidencias. El uso de datos genera credibilidad y confianza,
elementos clave en el proceso de decision. Desde las neuroventas, la combinacién de
emocioén y evidencia racional fortalece la persuasion.

e Estructura légica: Implica organizar la propuesta de manera ordenada, siguiendo una
secuencia coherente (problema, solucién, beneficios, cierre). Esto facilita la
comprension del mensaje y permite guiar al cliente hacia la decision final de manera
progresiva.

Para estructurar esta informacion, se presenta la siguiente tabla.

Tabla 3.

Estructura de una propuesta comercial

4. Introduccién 5. Contextualiza 6. Comprensiéon
7. Propuesta 8. Solucién 9. Valor

10. Datos 11. Evidencia 12. Credibilidad
13. Cierre 14. Accidn 15. Decision




Nota. La tabla presenta la estructura basica de una propuesta comercial efectiva en entornos
digitales. Elaboracidn propia (Albuja, 2026).

Como se observa en la tabla 3, una propuesta comercial efectiva debe seguir una estructura
organizada que facilite su comprension. La introduccién permite contextualizar el problema,
mientras que la propuesta presenta la solucién de manera clara. El uso de datos refuerza la
credibilidad y el cierre orienta al cliente hacia la toma de decisidn.

Desde las neuroventas, esta estructura reduce la incertidumbre del receptor y guia su proceso
cognitivo de manera progresiva, facilitando una respuesta favorable.

Ejemplo:

Empresa presenta una estrategia digital.

Explica el problema

Propone soluciones basadas en datos

Justifica la estrategia

Presenta resultados esperados

Resultado: aprobacion de la propuesta

Este caso evidencia que una presentacidn estructurada facilita la toma de decisiones. A nivel
emocional, la claridad y el uso de datos generan confianza y reducen la incertidumbre.

Ademas, la retroalimentacion permite identificar mejoras y fortalecer la propuesta. Este
proceso es fundamental para optimizar las estrategias y adaptarlas a las necesidades del
cliente.

Reflexion final

Las estrategias digitales avanzadas representan una evolucién en la forma en que las empresas
interactuan con los clientes en entornos virtuales. La integracidon de herramientas digitales, el
analisis de datos y la personalizacién permiten generar experiencias mas relevantes y
efectivas.

Desde la perspectiva de las neuroventas, comprender el comportamiento del consumidor
resulta clave para disefiar estrategias que influyan en su toma de decisiones. No se trata
Unicamente de vender, sino de generar valor, confianza y conexion emocional en cada
interaccion.

Asimismo, la evaluaciéon constante de la experiencia del cliente permite identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la relacion empresa—consumidor. En un entorno digital
dinamico, esta capacidad de adaptacion resulta fundamental para mantener la competitividad.




Finalmente, la presentacidn y retroalimentacion de propuestas estratégicas permite consolidar
el proceso comercial, asegurando que las acciones estén alineadas con los objetivos de la
empresa y las necesidades del cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Inteligencia Artificial (IA) = Tecnologia que permite a los sistemas informaticos
procesar informacion, aprender de los datos y tomar decisiones de manera
automatizada. En el &mbito comercial, se utiliza para analizar el comportamiento del
consumidor y optimizar estrategias de venta.

Enfoque omnicanal =» Estrategia que integra multiples canales de comunicacion y
venta (redes sociales, sitios web, correo electronico, entre otros) para ofrecer una
experiencia coherente y continua al cliente en todos los puntos de contacto.

Personalizacion de mensajes = Proceso de adaptar la comunicacion comercial segiin
las caracteristicas, intereses y comportamiento del cliente, con el objetivo de aumentar
la relevancia del mensaje y mejorar la experiencia del usuario.

Experiencia del cliente = Percepcion que tiene el consumidor como resultado de
todas sus interacciones con una marca en diferentes canales y etapas del proceso de
compra.

Tasa de conversion =» Indicador que mide el porcentaje de usuarios que realizan una
accion especifica, como una compra o registro, en relacion con el total de visitantes o
usuarios.
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RECURSOS COMPLEMENTARIOS Y ENLACES

Titulo del recurso: Herramientas IA en el marketing digital.

Descripcidn: Video que explica como disefiar estrategias digitales enfocadas en el cliente,
destacando la importancia de la experiencia del usuario en entornos virtuales. El estudiante
podra comprender como integrar herramientas digitales y enfoques estratégicos para mejorar
la interaccidn con el cliente y fortalecer el proceso de venta.

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=7Pz--w_yU8s&t=138s

Titulo del recurso: Estrategias avanzadas de marketing digital increibles.

Descripcidn: Articulo que presenta diferentes estrategias digitales avanzadas utilizadas por las
empresas para mejorar su posicionamiento y resultados comerciales. El estudiante podra
analizar cdmo se integran herramientas digitales, datos y experiencia del cliente en la
construccion de estrategias efectivas.

Enlace: https://inqurzia.com/marketing-digital/estrategias-avanzadas-de-marketing-digital/

Titulo del recurso: Dominando tu estrategia digital.

Descripcidn: Video que aborda la importancia de la experiencia del cliente en plataformas
digitales, explicando cdmo factores como la interaccion, la usabilidad y la comunicacion
influyen en la decisién de compra. El estudiante podra relacionar estos elementos con los
principios de las neuroventas y la toma de decisiones del consumidor.

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=uKp t2Qhyi0&t=56s

Titulo del recurso: Disefio de estrategias digitales con enfoque en neuroventas.

Descripcidn: Documento elaborado por el docente que presenta de manera estructurada los
pasos para disefiar estrategias digitales avanzadas, integrando el uso de datos, herramientas
tecnoldgicas y principios de neuroventas. El estudiante podra aplicar estos conocimientos en la
construccion de propuestas comerciales centradas en el cliente.

Enlace:
https://drive.google.com/file/d/1gs6BpgLI6DO0yZU7 kA76nnduWesTK7B/view?usp=sharing



https://www.youtube.com/watch?v=7Pz--w_yU8s&t=138s
https://inqurzia.com/marketing-digital/estrategias-avanzadas-de-marketing-digital/
https://www.youtube.com/watch?v=uKp_t2Qhyi0&t=56s
https://drive.google.com/file/d/1gs6BpgLl6DO0yZU7_kA76nnduWesTK7B/view?usp=sharing
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