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En la actualidad, el desarrollo de las
tecnologias digitales ha transformado de
manera significativa la forma en que las
empresas se comunican con sus clientes.
La interaccidn ya no ocurre Unicamente
en espacios fisicos, sino que se ha
trasladado a entornos digitales como
redes sociales, plataformas de comercio
electrénico, paginas web y aplicaciones
moviles. En estos escenarios, los
mensajes comerciales deben disefiarse
de manera estratégica para captar la
atencién del consumidor, generar interés
y motivar decisiones de compra en
contextos altamente competitivos.

En esta clase abordaremos las principales
herramientas digitales utilizadas para
optimizar los mensajes comerciales, asi
como las estrategias que permiten
mejorar su efectividad en los diferentes
canales digitales. Ademas, analizaremos
la importancia de la experiencia del
cliente en plataformas digitales,
destacando el papel de la Inteligencia
Artificial en la personalizacion de la
comunicacion. A través de estos
contenidos, podras comprender como
emplear herramientas digitales e
inteligencia  artificial para disefiar
mensajes comerciales mas efectivos,
avanzando en el logro del RDA 3.




8. SEMANA 8: HERRAMIENTAS DIGITALES PARA LA OPTIMIZACION DE MENSAIJES
COMERCIALES.

8.1. Comunicacién comercial en entornos digitales.

La comunicacién comercial en entornos digitales se refiere al conjunto de estrategias,
mensajes y acciones que las empresas utilizan para interactuar con sus clientes a través de
plataformas digitales. Estos entornos incluyen redes sociales, sitios web, aplicaciones maviles,
plataformas de comercio electrénico y sistemas de mensajeria instantanea.

A diferencia de la comunicacidn tradicional, los entornos digitales permiten una interaccién
mas directa, inmediata y personalizada con el consumidor. Esto implica que las empresas
deben disefiar mensajes adaptados a las caracteristicas del medio y al comportamiento del
cliente.

Segun Revilla (2018), el uso de entornos digitales ha transformado la relacién entre empresas y
consumidores, permitiendo una comunicacidon mas cercana y participativa.

8.1.1. Caracteristicas de la comunicacion digital

La comunicacion comercial digital presenta caracteristicas especificas que la diferencian de
otros tipos de comunicacién:

e Interactividad: Permite la participacion activa del cliente mediante comentarios,
reacciones o mensajes.

e Inmediatez: La comunicacién ocurre en tiempo real, lo que facilita la respuesta rapida.
e Personalizacion: Los mensajes pueden adaptarse segun las preferencias del usuario.
e Maedicidn: Es posible analizar resultados mediante métricas digitales.
Para comprender de manera estructurada estas caracteristicas, se presenta la siguiente tabla.
Tabla 1.

Caracteristicas de la comunicacion comercial digital

Interactividad Comunicacion bidireccional Comentarios en redes sociales
Inmediatez Respuesta en tiempo real Chat en vivo

Personalizacion Adaptacién del mensaje Emails segmentados
Medicién Evaluacion de resultados Métricas digitales

Nota. La tabla sintetiza las principales caracteristicas de la comunicacién comercial en
entornos digitales, destacando cémo estas permiten a las empresas adaptar sus estrategias
segln el comportamiento del consumidor y mejorar la efectividad de sus mensajes.
Elaboracién propia (Albuja, 2026).




Como se observa en la tabla 1, las caracteristicas de la comunicacién digital no solo permiten
una mayor eficiencia en la transmisién del mensaje, sino que transforman la relacién entre
empresa y cliente. La interactividad y la inmediatez facilitan una comunicacién bidireccional en
tiempo real, lo que incrementa el nivel de participacién del consumidor. Asimismo, la
personalizacidn permite adaptar los mensajes a las preferencias individuales, generando una
experiencia mas relevante. Finalmente, la medicién mediante herramientas digitales posibilita
evaluar el impacto de las estrategias y realizar ajustes continuos, lo que contribuye a una
mejora constante en la efectividad de la comunicacidon comercial.

8.1.2. Canales digitales de comunicacion

Los canales digitales constituyen los medios a través de los cuales las empresas transmiten sus
mensajes comerciales. Cada canal tiene caracteristicas especificas que influyen en la forma en
gue se comunica el mensaje.

Entre los principales canales se encuentran:

e Redes sociales =» Facebook, Instagram, TikTok
e Sitios web corporativos

e Plataformas de comercio electrdnico

e Email marketing

e Aplicaciones mdviles

Cada uno de estos canales requiere una adaptacién del mensaje para garantizar su efectividad.

Ejemplo:

Una empresa de alimentos saludables utiliza diferentes canales digitales.

e Publica recetas en redes sociales
e Envia promociones por correo electrénico
e Vende productos a través de su pagina web

Este enfoque permite mantener una comunicacidn constante con el cliente en diferentes
momentos del proceso de compra.

Antes de continuar, es importante visualizar (figura 1) cdmo se desarrolla la comunicacién
comercial en estos entornos digitales.

Figura 1.

Comunicacion comercial en entornos digitales




Nota. La figura ilustra la interaccion entre empresas y consumidores a través de diferentes
plataformas digitales. Estos canales permiten establecer una comunicacidn directa, inmediata
y bidireccional con el cliente, facilitando la construccién de relaciones comerciales. Tomado de:
Asi se usan en marketing las redes sociales (2019), Merca2.0. https://www.merca20.com/asi-
se-usan-en-marketing-las-redes-sociales/

Como se aprecia en la figura 1, la comunicacién comercial en entornos digitales se desarrolla a
través de multiples canales interconectados, lo que permite a las empresas mantener una
presencia constante en la vida del consumidor. Esta diversidad de puntos de contacto facilita la
generacién de experiencias mas dinamicas y personalizadas, ya que el cliente puede
interactuar con la marca en diferentes momentos y contextos. Ademas, la integracién de estos
canales favorece una comunicacién coherente, lo que fortalece la percepcién de la marcay
contribuye a la construccién de relaciones comerciales mas sélidas.

8.2. Optimizacidon de mensajes comerciales en canales digitales.

La optimizacién de mensajes comerciales consiste en mejorar el contenido, la estructuray el
formato de los mensajes con el objetivo de aumentar su efectividad.

En entornos digitales, los consumidores estdn expuestos a una gran cantidad de informacidn,
por lo que los mensajes deben ser claros, atractivos y relevantes.

Segln Braidot y Braidot (2017), los estimulos emocionales juegan un papel fundamental en la
toma de decisiones del consumidor, por lo que los mensajes deben disefiarse considerando
estos aspectos.

8.2.1. Elementos clave de un mensaje optimizado

Para que un mensaje sea efectivo, debe incluir:

e C(Claridad en la informacion
e Enfoque en beneficios

e Lenguaje persuasivo

e Llamado ala accidn

A continuacidn, se presenta una comparacion que permite identificar las diferencias entre un
mensaje bdsico y uno optimizado.

Tabla 2.
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Comparacion de mensajes comerciales

Lenguaje Informativo Persuasivo
Enfoque Producto Beneficio
Emociéon Limitada Alta
Accién Indefinida Clara

Nota. La tabla compara las caracteristicas de un mensaje basico frente a uno optimizado,
evidenciando cémo el uso de elementos persuasivos mejora la efectividad del mensaje en
entornos digitales. Elaboracion propia (Albuja, 2026).

Como se evidencia en la tabla 2, la diferencia entre un mensaje basico y uno optimizado radica
en su capacidad para influir en el comportamiento del consumidor. Mientras el mensaje basico
se limita a informar, el mensaje optimizado incorpora elementos persuasivos que apelan tanto
ala razén como a la emocién. El enfoque en beneficios permite al cliente comprender el valor
real del producto, mientras que el uso de un lenguaje persuasivo y un llamado a la accién claro
incrementa la probabilidad de respuesta. En este sentido, la optimizacidon del mensaje se
convierte en un factor clave para mejorar la conversion en entornos digitales.

8.2.2. Herramientas digitales para la optimizacion

Las herramientas digitales permiten mejorar los mensajes comerciales mediante el andlisis de
datos y la automatizacion de procesos.

Entre las mds utilizadas se encuentran:

e Herramientas de analitica web

e Plataformas de email marketing
e Gestores de redes sociales

e Sistemas de Inteligencia Artificial

Segln Soto Orejuela (2020), el analisis del comportamiento del consumidor permite disefar
estrategias mas efectivas y orientadas a sus necesidades.

Para facilitar la comprensién de estas herramientas, se presenta la siguiente tabla.
Tabla 3.

Herramientas digitales para optimizacion

Analitica web Medicién de comportamiento Toma de decisiones




Email marketing Envio de campafias Segmentacién

Redes sociales Difusion de contenido Interaccion

1A Personalizacion Mejora de experiencia

Nota. La tabla describe algunas herramientas digitales que permiten optimizar los mensajes
comerciales, facilitando la personalizacion y el andlisis del comportamiento del consumidor.
Elaboracién propia (Albuja, 2026).

Como se observa en la tabla 3, las herramientas digitales cumplen un papel fundamental en la
optimizacion de los mensajes comerciales, ya que permiten recopilar, analizar y utilizar
informacion del comportamiento del consumidor. La analitica web facilita la toma de
decisiones basada en datos, mientras que el email marketing y las redes sociales permiten
segmentar y personalizar la comunicacion. Por su parte, la Inteligencia Artificial amplia estas
capacidades al automatizar procesos y generar recomendaciones adaptadas a cada usuario. En
conjunto, estas herramientas contribuyen a desarrollar estrategias mas precisas, eficientes y
orientadas a resultados.

Esto permite a las empresas anticiparse a las necesidades del cliente y adaptar sus mensajes
de forma mas precisa.

Ejemplo:
Empresa: Tienda de productos tecnolégicos
Situacidn: Bajo nivel de interaccidn en redes sociales
Estrategia aplicada:

e Uso de lenguaje emocional

e Publicaciones con beneficios claros

e Incorporacién de llamados a la accién
Resultado:

e Incremento de interaccion

e Mayor numero de ventas

Segln Fontana (2019), el lenguaje utilizado en la comunicacion comercial influye directamente
en la percepcidn del cliente.

8.3. Experiencia del cliente en plataformas digitales.

La experiencia del cliente en plataformas digitales se refiere a la percepcién que el consumidor
tiene durante su interacciéon con una marca en entornos digitales.

Esta experiencia esta determinada por diferentes factores que influyen en la satisfaccion del
cliente.

Factores que influyen en la experiencia digital:

e Usabilidad de la plataforma




e Velocidad de carga
e Disefio visual
e Atencion al cliente

Para comprender mejor estos elementos, se presenta la siguiente figura.

Figura 2.

Factores de experiencia digital

> =
Usabilidad veretad

Navegabilidad Sin frustraciones

Diseno visual Atencion al cliente

Buena percepcion Genera confianza

Nota. La figura identifica los principales factores que influyen en la experiencia del cliente en
plataformas digitales, los cuales afectan directamente la satisfacciéon del consumidor y su
decisién de compra. Elaboracion propia (Albuja, 2026).

Como se aprecia en la figura 2, la experiencia del cliente en plataformas digitales depende de
la interaccion de multiples factores que influyen en su percepcién y nivel de satisfaccién. La
usabilidad y la velocidad de carga son determinantes para facilitar la navegacién y evitar la
frustracion del usuario, mientras que el disefio visual contribuye a generar una percepcion
positiva de la marca. Asimismo, la atencion al cliente refuerza la confianza y seguridad durante
el proceso de compra. Cuando estos elementos se gestionan de manera integrada, se logra
una experiencia mas fluida y satisfactoria, lo que incrementa la probabilidad de fidelizacion.

Ademads, cuando estos factores no se gestionan adecuadamente, pueden generar abandono
del proceso de compra, lo que evidencia la importancia de disefiar experiencias digitales
centradas en el usuario, como se ilustra en la figura 3.

Figura 3.

Estrategias de marketing en redes sociales




Nota. La figura muestra diversas estrategias de marketing digital utilizadas en redes sociales,
como la generacién de contenido, la interaccion con usuarios y la planificacién de campafias,
las cuales contribuyen a mejorar la experiencia del cliente. Tomado de: Cdmo hacer un plan de
marketing para redes sociales en 10 pasos (2023), FemWorking. https://femworking.es/como-

hacer-un-plan-de-marketing-para-redes-sociales-en-10-pasos/

Como se evidencia en la figura 3, las estrategias de marketing en redes sociales no solo
permiten difundir informacion, sino también generar interaccion constante con los usuarios. La
combinacion de contenido visual, planificacidn estratégica y participacién activa del
consumidor contribuye a construir una presencia digital sélida. Ademas, estas estrategias
facilitan la adaptacién del mensaje segun el comportamiento del usuario, lo que incrementa la
efectividad de la comunicacion y mejora la experiencia del cliente en entornos digitales.

8.3.1. Inteligencia Artificial en la experiencia del cliente

En este contexto, el uso de tecnologias avanzadas ha permitido a las empresas optimizar la
experiencia del cliente mediante procesos automatizados y personalizados.

La Inteligencia Artificial ha transformado la manera en que las empresas interactian con sus
clientes, permitiendo una comunicacién mas eficiente.

Entre sus principales aplicaciones se encuentran:

e Chatbots

e Sistemas de recomendacion
e Automatizaciéon de procesos
e Andlisis de datos

Segln Gatius Vallés (2024), comprender el comportamiento del cliente permite disefiar
experiencias mas efectivas y orientadas a sus necesidades.

Para visualizar estas aplicaciones, se presenta la siguiente tabla.
Tabla 4.

Aplicaciones de Inteligencia Artificial
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3. Chatbots 4. Atencion inmediata

5. Recomendaciones 6. Personalizacién
7. Automatizacion 8. Eficiencia
9. Analisis 10. Mejora de decisiones

Nota. La tabla presenta algunas aplicaciones de la Inteligencia Artificial en entornos digitales,
destacando su importancia en la personalizacion de la experiencia del cliente y en la
optimizacion de los procesos comerciales. Elaboracién propia (Albuja, 2026).

Como se observa en la tabla 4, la Inteligencia Artificial representa una herramienta clave para
mejorar la experiencia del cliente en entornos digitales. Aplicaciones como los chatbots
permiten brindar atencién inmediata, mientras que los sistemas de recomendacién facilitan la
personalizacidn de la oferta. La automatizacidn de procesos incrementa la eficiencia operativa,
y el andlisis de datos permite comprender mejor el comportamiento del consumidor. En
conjunto, estas aplicaciones contribuyen a ofrecer experiencias mas rapidas, relevantes y
satisfactorias, lo que fortalece la relacién entre el cliente y la marca.

Ejemplo:
Un cliente ingresa a una tienda virtual.
e Recibe recomendaciones basadas en compras anteriores
e Utiliza un chatbot para resolver dudas
e Completa su compra de forma rapida
Resultado: experiencia positiva y mayor probabilidad de recompra.

Este caso evidencia cémo la integracidn de herramientas digitales y estrategias de
optimizacion permite no solo mejorar la experiencia del cliente, sino también incrementar los
resultados comerciales de la empresa.

Reflexion final

La optimizacién de mensajes comerciales en entornos digitales constituye un elemento
fundamental para mejorar la comunicacidn con el cliente y fortalecer la experiencia de
compra. El uso de herramientas digitales y tecnologias como la Inteligencia Artificial permite a
las empresas disefar estrategias mads efectivas, basadas en el analisis del comportamiento del
consumidor.

En este sentido, el uso estratégico de estas herramientas no solo mejora la comunicacion
comercial, sino que también permite generar experiencias mas personalizadas, incrementando
la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la competitividad empresarial en entornos digitales.




En consecuencia, el dominio de estas herramientas permite a los profesionales del drea
comercial desarrollar estrategias mas adaptativas, centradas en el cliente y alineadas con las
exigencias del entorno digital actual.

Asimismo, su aplicacion adecuada permite no solo optimizar los resultados comerciales, sino
también generar valor para el cliente, fortaleciendo la relacion empresa - consumidor en
entornos digitales cada vez mas dindamicos.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Comunicacion comercial digital = Proceso mediante el cual las empresas transmiten
mensajes promocionales e interactian con los clientes a través de plataformas digitales,
como redes sociales, sitios web y aplicaciones moviles.

Canales digitales = Medios tecnoldgicos utilizados para difundir mensajes
comerciales, entre los que se incluyen redes sociales, correo electronico, paginas web y
plataformas de comercio electronico.

Optimizacion de mensajes comerciales = Proceso de mejora del contenido,
estructura y formato de los mensajes con el objetivo de aumentar su efectividad y
capacidad de persuasion en entornos digitales.



Inteligencia Artificial (IA) = Conjunto de tecnologias que permiten analizar datos y
automatizar procesos para mejorar la personalizacion y la eficiencia de la comunicacion
comercial.

RECURSOS COMPLEMENTARIOS Y ENLACES

Titulo del recurso: ¢Qué es el marketing digital, tipos y cdmo funciona? Ventajas 'y
desventajas. Ejemplos.

Descripcidn: Video educativo en espaiiol que aborda las principales estrategias de marketing
digital, explicando cdmo las empresas utilizan distintos canales para comunicar sus mensajes
comerciales. A través de ejemplos practicos, el estudiante podra comprender como estructurar
contenidos digitales efectivos, optimizar la comunicacion con el cliente y mejorar los
resultados en entornos digitales.

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=0XwCTieG-HE

Titulo del recurso: Como crear una estrategia de marketing en redes sociales

Descripcidn: Articulo que explica cémo disefiar una estrategia de marketing en redes sociales,
abordando aspectos como la planificacién de contenidos, la segmentacién del publicoy la
definicion de objetivos comerciales. Este recurso permite al estudiante comprender cémo
estructurar mensajes comerciales en entornos digitales, optimizando su impacto y mejorando
la comunicacion con el cliente a través de canales digitales.

Enlace: https://adaramirez.com/crea-una-estrategia-de-marketing-en-redes-sociales/

Titulo del recurso: Como usar las redes sociales online para vender. Fragmento del libro Social
Selling: el arte de vender en entornos sociales de Neil Revilla.

Descripcidn: Capitulo 4 (Cémo vender en redes sociales online), especificamente la seccién
titulada “Como usar las redes sociales online para vender” (pp. 89-92), donde el autor destaca
la importancia de estructurar el proceso de venta en entornos digitales a partir de una
secuencia estratégica que incluye atraer, relacionarse y educar al cliente. El estudiante
encontrara una explicacién clara sobre cémo optimizar el uso de redes sociales como canal
comercial, comprendiendo que no se trata Unicamente de publicar contenido, sino de
construir relaciones que conduzcan a la conversion, en coherencia con los principios del Social
Selling.

Enlace: https://elibro.puce.elogim.com/es/ereader/puce/51231?page=90

Titulo del recurso: Disefio de mensajes comerciales en entornos digitales.

Descripcidn: Recurso elaborado por el docente que presenta un caso practico de una empresa
del sector tecnolégico que busca mejorar la efectividad de sus mensajes comerciales en
entornos digitales. En el contenido se analiza cdmo el uso de herramientas como la analitica
web, redes sociales, email marketing e IA permite comprender el comportamiento del cliente y
optimizar la comunicacién comercial. El estudiante podra identificar como la personalizacién
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de mensajes, el uso de contenido atractivo y la automatizacidn de procesos contribuyen a
mejorar la experiencia del cliente y los resultados de venta.

Enlace:

https://drive.google.com/file/d/13gCMe99t W3md-R-0E9N5HXvwJUF5ulM/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/13gCMe99t_W3md-R-0E9N5HXvwJUF5u1M/view?usp=sharing
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