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RESUMEN DEL TRABAJO

Este Trabajo de Fin de Grado (TFG) profundizard en la importancia fundamental de
la transformacién digital en las empresas y como las nuevas tecnologias han
desencadenado una revolucién en la forma en que operan y se relacionan con los
consumidores en el actual entorno empresarial global. La adopcién de tecnologias
innovadoras se ha convertido en un factor critico para la supervivencia y el éxito a

largo plazo de las organizaciones en un mundo cada vez mas digitalizado.

Veremos cdémo puede variar la experiencia de las empresas que han optado por
sumergirse en la transformacion digital para mejorar sus resultados y aquellas
empresas que no fueron muy optimistas con estas medidas y optaron por

mantenerse al margen.

Las nuevas tecnologias en el dmbito empresarial se refieren a la implementaciény
uso de herramientas, sistemas y soluciones avanzadas y emergentes que mejoran

y optimizan diversas operaciones y procesos dentro de una organizacién
Palabras clave: Tecnologias, Big Data, Amazon, Clientes.
SUMMARY

This Final Degree Project (TFG) will delve into the fundamental importance of
digital transformation in companies and how new technologies have triggered a
revolution in the way they operate and interact with consumers in the current
global business environment. The adoption of innovative technologies has become
a critical factor for the survival and long-term success of organizations in an

increasingly digitalized world.

We will see how the experience of companies that have chosen to immerse
themselves in digital transformation to improve their results can vary from those
companies that were not very optimistic about these measures and chose to stay

on the sidelines.

New technologies in the business field refer to the implementation and use of
advanced and emerging tools, systems, and solutions that enhance and optimize
various operations and processes within an organization.
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1. INTRODUCCION

La eleccion del tema El impacto de las nuevas tecnologias en las empresas y los
consumidores para este Trabajo de Fin de Grado (TFG) se justifica por su enorme
relevancia en el contexto actual. Las nuevas tecnologias, en constante evolucién, estan
transformando radicalmente el entorno empresarial y la vida de los consumidores,

haciendo de este un tema de gran actualidad y dinamismao.

Este estudio permitird explorar como la adopcidon de tecnologias emergentes afecta
tanto a las operaciones internas de las empresas como a la experiencia del cliente.
Ademads, analizar este impacto proporciona valiosas perspectivas sobre las mejores
practicas y estrategias que las empresas pueden adoptar para mantenerse competitivas
y satisfacer las expectativas de los consumidores en un mercado cada vez mas

digitalizado.

El tema también es de gran importancia practica, ya que ofrece la oportunidad de
entender las implicaciones de la transformacion digital y cdmo las empresas pueden
aprovechar las tecnologias para mejorar su eficiencia, innovacién y relacién con los
clientes, para poder ver esta parte ha sido muy importante los reportajes del

observatorio Vodafone porque dan ejemplos de cémo afectan en la vida real.

El presente TFG tiene como objetivo principal analizar de manera detallada como las
empresas estdn empleando las nuevas tecnologias para mejorar la experiencia del
cliente y cdmo estas estrategias impactan en el comportamiento de compra de los
consumidores. A través de un enfoque préctico y analitico, se buscard identificar las
mejores practicas en la implementacion de tecnologias innovadoras y proponer
recomendaciones concretas para maximizar su efectividad en el entorno empresarial

actual.

En resumen, este trabajo destaca la importancia estratégica de la transformacidn digital
en las empresas, enfatizando su impacto en la competitividad, la experiencia del cliente
y la capacidad de adaptacidon a un mercado en constante evolucién pudiendo observar
casos practicos sacados del observatorio Vodafone. La adopcién proactiva de nuevas

tecnologias no solo impulsa la innovacién interna, sino que también fortalece las



relaciones empresa-consumidor y posiciona a las organizaciones para el éxito a largo

plazo.

El trabajo se ha estructurado de la siguiente forma: en primer lugar, se realizard una
breve introduccidn, donde se justificara la eleccion del tema del presente trabajo, los
objetivos que se pretenden alcanzar, y la metodologia empleada para su realizacion. En
segundo lugar, se procedera al andlisis de los conceptos claves que tienen mas relevancia
para en andlisis del impacto de las nuevas tecnologias, y para poder apreciar como
afectan a las empresas, hay un ejemplo sacado del observatorio Vodafone. En tercer
lugar, se explicaran tres de las nuevas tecnologias mas relevantes, mostrando mas interés
en el Big Data. En cuarto lugar, se vera el caso de Amazon, viendo como afecta el Big Data
a la empresa. Y para finalizar, se expondran algunas conclusiones que se pueden extraer

del trabajo diferenciando entre la experiencia que tienen las empresas y los clientes.

2. MARCO TEORICO

El marco tedrico de este Trabajo de Fin de Grado profundizara en la definicién y el
impacto de las nuevas tecnologias en el ambito empresarial, centrandose en conceptos
clave como la transformacién digital, la adopcion de tecnologias emergentes y su

influencia en la competitividad y la experiencia del cliente.
2.1. Transformacidn Digital en las Empresas:

La transformacion digital es un proceso integral, continuo y dindmico que esta
revolucionando la forma en la que las empresas operan en el mundo moderno e implica
la incorporacién de tecnologias digitales en todas las dreas de la empresa, desde la
gestién de datos hasta la interaccién con los clientes. Este enfoque transformador
redefine la forma en que las organizaciones operan, colaboran y crean valor en un

entorno empresarial digitalizado.

La integracién de tecnologias digitales abarca una amplia gama de areas dentro de una
empresa. Desde la automatizacién de procesos internos, como la gestién de recursos
humanos y la contabilidad, hasta la implementacidn de sistemas de gestidn de relaciones

con los clientes para mejorar la interaccién y el servicio al cliente.



Ademds, la transformacidn digital también se refleja en la manera en que las empresas
interactian con sus clientes. Con la proliferacién de dispositivos moviles y la
omnipresencia de Internet, los consumidores ahora esperan una experiencia fluida y
personalizada en todos los puntos de contacto con una empresa. Desde la navegacion

por un sitio web hasta la comunicacién a través de redes sociales.

Esta revolucion también trae un cambio cultural a nivel organizativo, no se trata sélo de
comprar ordenadores y conseguir licencias de software de calidad, todo debe ir liderado
por un cambio en la actitud de directivos y empleados, ademas de asumir el coste del
cambio, preparaciéon y formacion. Con el tiempo, este compromiso con el futuro ha
pasado de ser una eleccidén a una obligacidn. Sin embargo, los beneficios a corto y largo

plazo que la transformacion digital aporta a las empresas son innegables.

La transformacién digital no se limita simplemente a optimizar las operaciones
existentes, sino que también abre nuevas oportunidades para la innovacién vy la creacién
de modelos de negocio disruptivos. Desde la economia compartida hasta la inteligencia
artificial y el Internet de las cosas (loT), las empresas estan explorando nuevas formas de

generar valor y mantenerse competitivas en un mercado en constante cambio.

Sin embargo, la transformacion digital no esta exenta de desafios. La adopcién de nuevas
tecnologias puede requerir una inversién significativa en infraestructura y capacitacion
de personal. Ademas, la seguridad cibernética se convierte en una preocupacion critica
a medida que las empresas amplian su presencia en linea y recopilan grandes cantidades

de datos sensibles.
Los puntos mas importantes son:

e Aporta nuevas oportunidades de negocio y de diversificacion a través del analisis
de datos.

e Enriquece la experiencia del cliente o del usuario, asi como su relacién con la marca.

e Mejora la gestion de la seguridad.

e Facilita el acceso a la informacidén interna y a los documentos, como los registros
contables.

e Agiliza la respuesta a los problemas y a los cambios del entorno.

e Potencia la cultura de la innovaciéon en el dmbito empresarial.
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e Optimiza la eficiencia de los procesos, de las herramientas y de los recursos.
e Mejora la competitividad de la compafiia dentro del sector.

e Ayuda a mejorar la comunicacién interna y a romper las barreras geograficas.
e Minimiza los costes a través de las herramientas digitales.

¢ Impulsa la sostenibilidad medioambiental.

e Simplifica las tareas de los empleados

La empresa no puede adoptar todos estos cambios sin mas, se requiere un conocimiento
profundo y amplio en el sector para optar por la mejor forma de adoptar todas estas

medidas.

Una aplicacién practica de estas cuestiones podemos verla en el reportaje Ponemos su
negocio por las nubes con GCP que refleja como las empresas se benefician de Google
Cloud Platform. GCP es una suite de servicios de computacion en la nube que ofrece
Google, proporcionando infraestructura, herramientas y servicios para desarrollar, alojar

y gestionar aplicaciones. Entre sus caracteristicas destacadas se incluyen:

e Infraestructura Escalable: GCP permite a las empresas escalar sus recursos de
manera flexible y eficiente segin la demanda, mejorando la gestién de costos y el

rendimiento.

e Seguridad y Cumplimiento: Ofrece soluciones avanzadas de seguridad vy

cumplimiento normativo, asegurando que los datos y aplicaciones estén protegidos.

e Analitica de Datos y Machine Learning: Proporciona herramientas robustas para el
analisis de datos y el desarrollo de modelos de aprendizaje automatico, facilitando

la toma de decisiones basada en datos.

e Colaboracion y Productividad: Integra aplicaciones de productividad y colaboracién

como Google Workspace, potenciando el trabajo en equipo y la eficiencia operativa.

e Desarrollo e Innovacidon: GCP fomenta la innovacion al ofrecer un entorno flexible
para el desarrollo de aplicaciones, permitiendo a las empresas implementar nuevas

soluciones tecnoldgicas rapidamente.



Google Cloud Platform es ideal para empresas que buscan optimizar sus operaciones y

aumentar su capacidad de innovacién mediante el uso de tecnologia en la nube.
2.2. Importancia de la Adopcidn de Tecnologias Emergentes

La importancia en la adopcidn de las nuevas tecnologias radica en su capacidad para
transformar y mejorar diversos aspectos de una empresa, permitiéndole mantenerse
competitiva y relevante en un entorno de negocios en constante cambio. Esta capacidad
de transformacion es crucial porque las tecnologias emergentes ofrecen herramientas y
soluciones que optimizan procesos, incrementan la eficiencia, y mejoran Ia

productividad de la organizacion.

Las nuevas tecnologias son esenciales para la dindmica empresarial moderna por varias
razones. En primer lugar, son capaces de mejorar la eficiencia y la productividad
mediante el uso de la IA y la automatizacion, lo que facilita el proceso reduciendo errores
y costes, acelerando la produccién y haciendo que los empleados puedan centrarse en
trabajos mas especificos e importantes. Ademas, las tecnologias avanzadas facilitan la
toma de decisiones basadas en datos, tendencias del mercado y eficiencia operativa,
permitiendo a las empresas tomar decisiones informadas y estratégicas que mejoran su

competitividad y capacidad de adaptacion.

La revolucidn tecnoldgica estd provocando nuevas oportunidades en el campo de la
salud donde ofrece grandes beneficios, aumentando la calidad de vida de muchas

personas, mejorando los diagndsticos y creando revolucionarios tratamientos.

Otro aspecto crucial es la capacidad de fomentar la innovacion y el desarrollo de nuevos
productos. Herramientas como la impresién 3D, la biotecnologia y la nanotecnologia

permiten a las empresas crear soluciones innovadoras que antes eran impensables.

La conectividad y colaboracién también se ven mejoradas con las nuevas tecnologias, ya
gue las herramientas de comunicacién y trabajo en linea permiten a los equipos
colaborar de manera efectiva independientemente de su ubicacién geografica. Esto es
especialmente importante en un mundo cada vez mas globalizado y con tendencias

hacia el teletrabajo.



Por ultimo, las tecnologias verdes y sostenibles ayudan a las empresas a reducir su
impacto ambiental y cumplir con las regulaciones medioambientales, mejorando su

reputacion y contribuyendo a la sostenibilidad global.
Adoptar estas medidas puede generar una serie de oportunidades:

e Incremento de la productividad: con la adopcién de las innovaciones tecnoldgicas la
empresa puede notar una mejora en la productividad y en la eficiencia de los equipos
de trabajo lo que se traduce en una mayor rentabilidad y unos resultados mas
positivos.

e Apertura a nuevos mercados: la adopcién de estrategias digitales te puede abrir las
puertas a nuevos mercados y segmentos de clientes que sin estas medidas no serian
accesibles.

e Optimizacion de la toma de decisiones: Las tecnologias digitales proporcionan acceso
a datos y analisis en tiempo real, lo que permite una toma de decisiones mas
informada y precisa.

e Mejora de la Experiencia del Cliente: Con soluciones digitales, las empresas pueden
brindar una experiencia del cliente mas personalizada y enfocada en sus necesidades

especificas.

En el articulo del observatorio Vodafone titulado Qué son las Terapias Digitales y por qué
van a transformar el sector de la salud podemos ver un ejemplo practico de innovacion

en el campo de la salud y cdmo son las terapias digitales.

Las terapias digitales son softwares clinicamente evaluados que se utilizan para prevenir,
manejar y/o tratar un amplio espectro de enfermedades. Estan disefiadas para facilitar
la toma de decisiones a los profesionales sanitarios. Vodafone Business, en colaboracién
con el Consorcio de Terapias Digitales (DTx), ha trabajado en sesiones de think tank con
mas de 60 profesionales del sector sanitario, incluyendo médicos, asociaciones de
pacientes y representantes de la industria farmacéutica, para evaluar los retos y aportar
soluciones que mejoren la implantacidn y el desarrollo de estas terapias en Espaia. El
informe sobre terapias digitales resalta los desafios en la integracidn de estas tecnologias
en el sistema sanitario y proporciona una visién sobre cémo estas terapias pueden

mejorar los resultados de los tratamientos médicos, personalizar los cuidados de salud y



optimizar la gestién de enfermedades crdnicas. Ademas, se destaca el papel crucial de
estas tecnologias en la transformacidn digital del sector salud, fomentando un enfoque

mas eficiente y centrado en el paciente.
2.3. Influencia de las Nuevas Tecnologias en la Competitividad Empresarial

De acuerdo con Ferraz, Kupfer y Haguenauer (1996), la competitividad se define como
la capacidad de una empresa para crear e implementar estrategias competitivas y
mantener o aumentar su cuota de productos en el mercado de manera sostenible. Esas
capacidades se relacionan con diversos factores, controlados o no por las empresas, que
van desde la capacitacion técnica del personal y los procesos gerenciales-administrativos
hasta las politicas publicas, la oferta de infraestructura y las peculiaridades de la
demanda y la oferta. Su importancia puede observarse en su relacién positiva con el

crecimiento econémico a largo plazo.

La influencia de las nuevas tecnologias en la competitividad empresarial se refiere al
impacto significativo que estas tecnologias tienen en la capacidad de una empresa para
competir efectivamente en su industria, mejorando su eficiencia operativa, fomentando
la innovacion, optimizando la toma de decisiones y mejorando la experiencia del cliente,
lo cual le permite diferenciarse y adaptarse rapidamente a las condiciones cambiantes

del mercado.

Una de las principales ventajas de las nuevas tecnologias es la capacidad de reducir la
distancia fisica a través de herramientas digitales. Las empresas que adoptan estas
medidas pueden ofrecer productos y servicios a nivel global, ampliando su base de
clientes mas allda de su ubicacion geogréfica y llegando a un mercado mundial. La
adopcidn estratégica de nuevas tecnologias aporta significativas ventajas en términos de
eficiencia, agilidad y capacidad de adaptaciéon. Implementar herramientas como el
analisis predictivo o la realidad aumentada no solo optimiza la productividad interna,
sino que también fortalece la propuesta de valor de la empresa y su posicién en el

mercado.

El impacto de la transformacion digital en la competitividad empresarial es crucial en el
panorama actual. Al adoptar nuevas tecnologias de manera proactiva y efectiva, las

empresas obtienen beneficios que las posicionan ventajosamente frente a sus
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competidores. La mejora de la eficiencia operativa, gracias a la optimizacién de procesos,
la reduccién de tiempos de produccidon y la minimizacién de errores, permite a las
empresas ofrecer productos y servicios mas rdpidamente y a menor costo. Ademas, la
capacidad de adaptacién se incrementa, ya que las empresas pueden identificar y
reaccionar rapidamente a las tendencias emergentes gracias al analisis de datos en

tiempo real.

La diferenciacién frente a la competencia se fortalece con la implementacion efectiva de
nuevas tecnologias. Por ejemplo, una empresa minorista que utiliza realidad aumentada
para ofrecer experiencias de compra inmersivas se destaca en un mercado saturado.
Asimismo, la transformacion digital fomenta la innovacion al proporcionar herramientas
gue facilitan la colaboracién y la experimentacion, permitiendo el desarrollo rapido y

eficiente de nuevos productos y servicios.

El informe del observatorio Vodafone en colaboracién con Omdia, titulado "Empresas Fit
For The Future" (FFTF), destaca cdmo la innovacion es esencial para que las empresas se
mantengan competitivas y se adapten a los cambios del mercado. Aqui se presenta un

resumen de los puntos clave y las conclusiones del informe.

La innovacion debe ser una parte integral de la estructura organizativa de la empresa.
Esta transformacién cultural es esencial para el crecimiento y liderazgo empresarial,
impulsando a las empresas a adaptarse a nuevas tecnologias y mejorar procesos y

estrategias.

Las empresas innovan por diversas razones, como la necesidad de crecimiento, la
adaptacion tecnoldgica y la mejora continua. Caracteristicas comunes de empresas
innovadoras incluyen una actitud positiva hacia el cambio, apertura a nuevas
tecnologias, rapida adopcion tecnoldgica, preparacion estratégica y alta capacidad de

actualizaciéon y adaptabilidad.

Las empresas mas preparadas para el futuro se centran en cinco pilares: integrar la
innovacidén en su cultura, crear un entorno de trabajo colaborativo con las herramientas
adecuadas, aprovechar tecnologias existentes y emergentes, establecer relaciones
solidas con socios digitales y analizar el impacto de sus operaciones en el entorno y
resultados empresariales.
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En resumen, la innovacion es una forma de operar que impregna toda la organizacion,

llevando a una mayor adaptabilidad, eficiencia y éxito en el mercado.
2.4. Impacto de las Nuevas Tecnologias en la Experiencia del Cliente

El impacto de las nuevas tecnologias en la experiencia del cliente se refiere a cémo la
adopcion e implementacién de tecnologias avanzadas mejoran la calidad,
personalizacién y eficiencia de las interacciones entre las empresas y sus clientes,
transformando la forma en que se entregan productos y servicios para satisfacer mejor

las necesidades y expectativas de los consumidores.

Este impacto es profundo y transformador. Estas tecnologias han revolucionado la forma
en que las empresas interactlan con sus clientes y como estos perciben y experimentan
los productos y servicios. Con el crecimiento exponencial de las opciones disponibles
para los consumidores y la proliferacion de canales de compra, las empresas se
encuentran en una competencia feroz por captar y retener la atencién de sus clientes.
En este sentido, la experiencia del cliente se ha convertido en un factor determinante

para el éxito empresarial. La interaccion con el cliente abarca distintos aspectos:

e Diferenciacion competitiva: En un mercado saturado, donde los productos y servicios
son cada vez mds homogéneos, la experiencia del cliente se ha convertido en uno de
los principales puntos de diferenciacién entre las empresas. Aquellas que ofrecen
una experiencia excepcional tienen una ventaja competitiva significativa sobre

aquellas que no lo hacen.

e Fidelizacion de clientes: Una experiencia positiva y memorable puede generar lealtad
a la marca por parte de los clientes. Cuando los consumidores tienen una experiencia
satisfactoria, estdn mas inclinados a regresar y a recomendar la marca a otros, lo que
contribuye a aumentar la base de clientes y el valor de por vida del cliente. La
personalizacién también es una buena forma de fidelizacién ya que crea una
experiencia mas relevante y satisfactoria para el cliente, aumentando la probabilidad

de conversion y fidelizacién.

e Anticipacion de necesidades: Las nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial y

el andlisis de datos, permiten a las empresas comprender mejor a sus clientes y
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anticipar sus necesidades y preferencias. Al utilizar esta informacién para
personalizar las interacciones y ofrecer recomendaciones relevantes, las empresas

pueden crear experiencias mas relevantes y satisfactorias para sus clientes.

e Generacion de interacciones significativas: La experiencia del cliente va mas alla de
simplemente satisfacer sus necesidades bdsicas. Se trata de crear interacciones
significativas y emocionales que generen una conexién emocional con la marca. Las
empresas que logran esto pueden construir relaciones mas sélidas y duraderas con
sus clientes. Una buena forma de conseguirlo es a través de las tecnologias
emergentes, como la realidad aumentada (AR) y la realidad virtual (VR), permiten a
las empresas crear experiencias de compra y consumo mas inmersivas y envolventes
para los clientes. Por ejemplo, las tiendas minoristas pueden utilizar AR para permitir
a los clientes probar virtualmente productos antes de comprarlos, mientras que los
servicios de entretenimiento pueden utilizar VR para ofrecer experiencias de

visualizacion mas envolventes.

e Retroalimentacion en tiempo real: Las nuevas tecnologias facilitan la recopilacion de
comentarios y opiniones de los clientes en tiempo real. Las empresas pueden utilizar
herramientas de encuestas en linea, andlisis de sentimientos en redes sociales y
sistemas de calificacién y revision para obtener informacién valiosa sobre la
satisfaccion del cliente y dreas de mejora. Esta retroalimentacion en tiempo real les
permite a las empresas adaptarse rapidamente a las necesidades y expectativas

cambiantes de los clientes.

e Omnicanalidad: Las nuevas tecnologias han permitido a las empresas interactuar con
los clientes a través de una variedad de canales, como sitios web, aplicaciones
moviles, redes sociales, chat en vivo y correo electrénico. Esto proporciona a los
clientes la flexibilidad para elegir el canal que mejor se adapte a sus necesidades y
preferencias, y les permite comunicarse con la empresa sin problemas en cualquier

momento y desde cualquier lugar.

En el observatorio Vodafone podemos ver en el articulo La escucha social: un vinculo
tecnoldgico entre empresas y clientes, un ejemplo de la importancia que tiene para los

clientes.
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La escucha social es una herramienta tecnoldgica esencial que conecta a las empresas
con sus clientes, permitiendo entender sus opiniones, necesidades y expectativas en
tiempo real. Va mas alla de la simple monitorizacion de redes sociales, proporcionando
datos valiosos para la toma de decisiones informadas y la mejora de estrategias
empresariales. La capacidad de respuesta inmediata a través de la retroalimentacién
fortalece la relacion con los clientes y mejora la reputacion de la marca. Esta técnica se
ha convertido en un puente tecnoldgico que conecta, con un mayor vinculo, a las grandes
empresas con los clientes. Aprovechando las herramientas disponibles para monitorizar
las redes sociales y analizar datos, las empresas pueden construir una relacién mas
profunda con su audiencia. Esto ademds de ayudar a la fidelizacién del cliente estimula

la innovacién continua y el crecimiento sostenible.
Algunos ejemplos practicos son:

e Prevencidn de crisis: Las marcas pueden usar datos de redes sociales para activar un
sistema de alerta en tiempo real, detectando menciones de temas especificos o
usuarios influyentes. La deteccidon temprana permite mitigar consecuencias
negativas o0 maximizar impactos positivos.

e |dentificaciéon de intereses: El analisis de redes sociales agrupa a usuarios por
intereses especificos, utilizando puntuaciones de centralidad para clasificar la
intensidad de sus asociaciones. Esto ofrece a las marcas ideas sobre cdmo conectar
mejor con su publico.

e Desarrollo de buyer (persona online): Las redes sociales permiten explorar
comunidades especificas en detalle, facilitando la interacciéon virtual con sus
miembros. Esta investigacion profundiza en identidades, practicas, valores y habitos
de posibles usuarios de la marca.

e I|dentificacidn de los defensores de la marca: busca a las personas influyentes que

estdn mas cerca de tu comunidad asociada a un interés comun.

La escucha social se ha convertido en una fuente de inteligencia de valor incalculable
para las empresas. Entender lo que el publico piensa de las marcas puede ayudar a las
empresas a mejorar, innovar y, lo que es mas importante, a posicionar sus marcas por

delante de la competencia.
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3. NUEVAS TECNOLOGIAS EN LAS EMPRESAS

A continuacién, hacemos referencia a las principales tecnologias que estan destacando
en el ambito empresarial por su relevancia e importancia. Hablaremos de la Inteligencia

Artificial, Internet of Things y el Big Data, en el que nos centraremos mas.
3.1. Inteligencia Artificial (1A)

La Inteligencia Artificial es el conjunto de sistemas o combinacién de algoritmos que
tiene por objeto que los ordenadores decidan y procesen informacion de forma

semejante a los humanos.

Esta tecnologia da la capacidad a los sistemas tecnoldgicos de interpretar y comprender
su entorno, interactuar con él, solucionar problemas y llevar a cabo acciones con un
objetivo. Los datos, que pueden haber sido recolectados a través de sensores
incorporados como una camara, son recibidos por la maquina y procesados para emitir
una respuesta. Ademads, los sistemas de |A tienen la habilidad de ajustar su
comportamiento, evaluar el impacto de acciones previas y operar de manera auténoma

dentro de ciertos limites.

La adopcion de la Inteligencia Artificial puede dotar a la empresa de multiples ventajas,
pero también puede conllevar alguna desventaja, a continuaciéon, vamos a nombrar

alguna de las principales.
Ventajas de la |A:

e Automatizacion de procesos: hace posible que las maquinas hagan automaticamente
tareas que son repetitivas como el trabajo en cadena de una fabrica o la respuesta
automatica de preguntas frecuentes en atencion al cliente.

e Reduce el error humano: en trabajos que son muy repetitivos un empleado puede
llegar a cometer mas errores que la maquina y esta también puede llegar a reducir
el tiempo, siendo esto también una ventaja para el cliente

e Aporta precision: La |A se caracteriza por tener un pensamiento auténomo, es capaz
de analizar miles de datos en apenas minutos y ademas tener en cuenta posibles
actualizaciones de estos. La informacién bien sintetizada y actualizada ayuda a los

profesionales a tomar decisiones estratégicas.
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Agiliza la toma de decisiones: la IA no va a tomar la decisién por ti, pero si que te va
a dar todas las alternativas que tienes, estudiando las ventajas e inconvenientes de
cada una.

Avances en el sector de la salud: El empleo de la IA en el diagndstico de
enfermedades ayuda a conseguir tratamientos personalizados y a mejorar los
resultados de la investigacion médica.

Andlisis de errores de sequridad: Ayuda a detectar posibles estafas o ciberataques,
también ayuda a crear estrategias para prevenir estas situaciones

Personalizacion de la licitacion comercial: El andlisis de los datos de cada
cliente ayuda a la IA a generar ofertas a medida. La segmentacién de la clientela
potencial, el fomento del compromiso de compra y conseguir estrategias
comerciales mas eficaces son factores que permiten emprender una etapa comercial

mas prospera.

Al igual que la IA posee diversas ventajas también tiene sus desventajas:

La vulneracion de derechos: Los derechos de imagen, la privacidad de los datos
utilizados y la posible vulneracién de las leyes en vigor exigen una formacién
especifica para evitar posibles sanciones. De hecho, los paises miembros de la UE
han acordado debatir los detalles de una ley de IA. Hasta su aprobacidn, serd la Ley
Organica de Proteccidon de Datos 3/2018, de 5 de diciembre la que vele por la
privacidad de los datos compartidos durante el uso de la herramienta.

La dificultad de acceso a los datos: Ningun sistema de inteligencia artificial serd eficaz
si sus datos no estdn actualizados y tampoco si no son fiables. Desgraciadamente, no
siempre es asi y el programa va desarrollando su labor sobre una base de datos
errénea que termina por provocar errores sustanciales en el futuro de la empresa.
La falta de profesionales cualificados: Cada vez hay mas profesionales formandose
en la materia, pero la tecnologia crece a un ritmo mas rapido. Esta paradoja implica
gue no se pueda implementar la IA por no haber técnicos que puedan desarrollarla
en su totalidad.

El coste de su desarrollo: Aunque haya alternativas gratuitas de uso doméstico, el

precio de los planes para profesionales podria ser prohibitivo. Si se trata de un
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sistema personalizado para una empresa concreta el coste se dispara y solo las
grandes compaiiias pueden permitirse una inversion asi.

Pérdida de empleos: Automatizar las distintas tareas termina provocando que se
eliminen varios puestos de trabajo como operarios de fabricas, redactores o
similares.

La dependencia de la tecnologia: Basar toda la actividad de una empresa en la
IA puede parecer positivo, pero en caso de error el futuro del negocio se veria
seriamente afectado.

Falta de empatia y de ética: Cualquier decisién que toma la IA se va a caracterizar
por no tener ningun tipo de empatia y por no ser creativa. Todo es una consecuencia
del analisis de los datos obtenidos y habria casos en los que las acciones elegidas no
serian ni éticas, ni recomendables.

La posibilidad de su uso con fines maliciosos: Al no poder distinguir entre un dato
positivo y uno negativo, la IA también ayudara a quienes la utilicen para sustraer
datos ajenos o crear armas totalmente autdonomas por citar dos ejemplos del posible
dano que podria provocar un mal uso de este tipo de inteligencia.

La falta de personalizacion: Cualquier cliente quiere sentirse especial al ser atendido
por una empresa. Lo mismo sucede al leer un texto en un sitio web de su interés. El
uso generalizado de la A provocaria que un alto porcentaje de las empresas ofrezcan

practicamente lo mismo evitando asi las ventajas de la diferenciacién.

La inteligencia artificial (IA) ha surgido como un componente fundamental en el

panorama empresarial actual, brindando una serie de beneficios significativos. Sin

embargo, su implementacién no estd exenta de desafios y consideraciones importantes.

Es esencial reconocer que la IA no es una solucidn infalible por si sola, sino mas bien una

herramienta poderosa que requiere una profunda comprension de su funcionamiento y

limitaciones.

Por lo tanto, la clave para aprovechar al maximo la IA radica en integrarla de manera

inteligente en los procesos empresariales existentes, complementando las capacidades

humanas en lugar de reemplazarlas por completo. Es importante mantener un equilibrio

entre la automatizacién impulsada por la Ay la intervencién humana, permitiendo que
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los expertos humanos aporten su juicio, experiencia y conocimientos contextuales para

validar y contextualizar las decisiones generadas por los algoritmos de IA.

Ademas, la supervision continua de los sistemas de IA es fundamental para identificar y
corregir posibles sesgos o errores, asi como para adaptar los modelos de IA a medida
gue evolucionen las necesidades y condiciones del negocio. Al considerar la IA como una
herramienta complementaria y no como el Unico determinante de las decisiones
empresariales, las organizaciones pueden aprovechar al maximo su potencial mientras
mitigan los riesgos asociados con su implementacion. En Ultima instancia, la
colaboracion armoniosa entre humanos y maquinas es fundamental para el éxito a largo

plazo en la era de la inteligencia artificial.
3.2. Internet of Things (loT)

Nos referimos a un concepto que involucra la idea de dar conectividad e inteligencia a
diversos tipos de dispositivos para interoperar e intercambiar datos, no es un dispositivo
o tecnologia en especifico sino una red colectiva de dispositivos conectados y la

tecnologia que facilita la conectividad entre ellos y con la nube.

Es un sistema que funciona a través de dispositivos fisicos que agrupan, transfieren e
intercambian esos datos a tiempo real, a mucha velocidad y reduciendo al minimo el

factor humano, para que funcione es necesario. Incluye los siguientes elementos:

Dispositivos inteligentes: Son dispositivos como televisiones o camaras que estan
dotados de capacidades especiales, estos dispositivos son capaces de recopilar los datos
de su entorno o crear patrones de uso de los consumidores. Podriamos diferenciar entre
interruptores (envian las instrucciones a un objeto) o son sensores (recopilan los datos

y los envian a otro lugar).

Aplicacion de loT: Es un conjunto de servicios y software que integra los datos que recibe
de varios dispositivos de loT, utiliza |A o tecnologia machine learning para poder procesar
los datos y tomar decisiones. Estas decisiones se comunican al dispositivo de loT y este

responde de forma inteligente a las entradas.
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Una interfaz de usuario grdfica: Estos dispositivos pueden administrarse a través de una
interfaz de usuario grafica. Ejemplos mas comunes son las aplicaciones disponibles para

moviles y ordenadores
Para su correcto funcionamiento hay que seguir una serie de etapas de funcionamiento:

Capturar los datos: A través del DAS, un sistema un sistema de adquisicidon de datos que
recoge los datos brutos de los sensores y los convierte de formato analdgico a digital.
Las empresas son capaces de obtener estos datos para después agregarlos vy
formatearlos antes de enviarlos a través de una pasarela de Internet mediante WAN
inaldambrica (como Wi-Fi o celular) o WAN cableada para la siguiente fase de

procesamiento.

Procesar los datos: Una vez que los datos han sido agregados, se necesita reducir todo
lo posible esos datos antes de que lleguen a la nube o al centro de operaciones, el
aprendizaje automatico puede ser muy util en esta fase para proporcionar informacién
al sistema y mejorar el proceso de forma continua, sin esperar a que las instrucciones
lleguen desde el centro de datos corporativo o la nube. El procesamiento de los datos

normalmente esta situado cerca del lugar donde se encuentran los sensores.

Actuar a partir de los datos: Para poder actuar con los datos recibidos es necesario
analizar minuciosamente lo datos que se han recibido a través de potentes sistemas
informaticos, esto suele tener lugar en el centro de datos corporativo o en la nube,
donde se pueden combinar los datos de multiples sitios/sensores de campo para
proporcionar una imagen mas amplia del sistema global IoT y ofrecer informacién
procesable tanto a los responsables de Tl como a los de la empresa. Esta fase también

incluye el almacenamiento de los datos.

El elemento basico de los sistemas |oT es la conectividad ya que es la que permite la
comunicacion entre las maquinas y los dispositivos, pudiendo recopilar la informacién y
también con la nube ya que permite la entrada de los datos para que sean procesados y

analizados.

Como podemos ver en la entrevista Un afio mas, y van diez, somos lideres en loT en el
informe de Gartner la empresa Vodafone no solo usa el Internet de las cosas, sino que

es lider en su uso. Es reconocido como lider en el Cuadrante Mdgico de Gartner para
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servicios gestionados de conectividad de loT debido a su capacidad para ofrecer una
amplia gama de soluciones de valor afiadido mas alld de la conectividad basica. Esto
incluye facilitar la gestion y conectividad de dispositivos 10T, permitiendo a los clientes
monitorizar, controlar y optimizar procesos en tiempo real. Vodafone se destaca por su
extensa red global y un crecimiento significativo en conexiones loT, incluyendo
tecnologia de red LPWA. Sus servicios se extienden a diversos sectores como
administraciones publicas, salud, agricultura, transporte y mads, proporcionando
soluciones personalizadas que aprovechan al maximo el potencial del loT para mejorar

la eficiencia operativa y facilitar la toma de decisiones basada en datos.
3.3. BigData:

El Big Data es una herramienta que te ayuda con la gestién y analisis de conjuntos de
datos que son bastante grandes y muy complejos que hacen que las herramientas de

procesamiento de datos tradicionales presenten grandes dificultades para analizarlos.

Se emplea para obtener datos valiosos, identificar patrones y tendencias que respalden
la toma de decisiones corporativas. Representa un desafio significativo para las empresas

que buscan extraer valor para su negocio.
Caracteristicas conocidas como las 5V del Big Data (Big Data UE):

Volumen: Esta caracteristica es la mas asociada al Big Data, se refiere a la cantidad
masiva de datos que se generan continuamente en nuestro entorno. El volumen de datos
gue manejan actualmente las empresas no tiene comparacién con lo que llevaban hace
unos afios, por lo que las empresas necesitan nuevos recursos, se calcula que le volumen
de datos que se recoge actualmente en dos dias equivale a todos los recabados antes

del afio 2003.

Analizando un mayor volumen de datos conseguimos que el andlisis que realizamos sea
mas profundo llegando a conseguir que nos revele tendencias o patrones que sin estos

mecanismos o con un numero menor de datos nos seria imposible reconocer.

Sirva de ejemplo la red social Facebook. Cada dia, miles de millones de usuarios publican
fotos, videos, actualizaciones de estado y comentarios. Ademas, se generan enormes

cantidades de datos de interaccién, como clics, me gusta, compartidos y comentarios.
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Todos estos datos se acumulan rdpidamente, creando un volumen masivo que necesita

ser almacenado y procesado de manera eficiente para extraer informacién util.

Velocidad: Hace referencia a la rapidez con la que se generan, recopilan, procesan
y analizan los datos en la actualidad, la informacién es un poder y es esencial poder
hacerlo a la mayor rapidez. Para poder conseguir todo esto es necesario una gran
infraestructura tecnolégica, esto permite a las empresas reaccionar en tiempo real a las
tendencias emergentes o llegar a solucionar problemas que de otra forma no podria. Las
empresas que mejor posicionadas estén en este dmbito obtendran una gran ventaja

competitiva.

En el sector financiero, por ejemplo, la velocidad es crucial para detectar y prevenir
actividades fraudulentas en tiempo real. Por ejemplo, cuando un cliente realiza una
transaccion con su tarjeta de crédito, el banco debe analizar instantdaneamente la
transaccion en busca de posibles patrones de fraude, como compras inusuales o fuera
del patron de gastos del cliente. Esto requiere un procesamiento rapido de grandes
volumenes de datos para tomar decisiones en cuestion de milisegundos y evitar posibles

pérdidas financieras.

Variedad: hace referencia a los diferentes tipos de datos derivado de la
heterogeneidad de las fuentes y formatos de esos datos. Permite una comprensién mas
completa y enriquecedora del entorno al considerar multiples perspectivas y fuentes de
informacion. Gestionar la variedad implica implementar soluciones que puedan procesar

y analizar diferentes tipos de datos de manera efectiva.

Por ejemplo, en una empresa de comercio electrénico, la variedad de datos es
impresionante. La empresa recopila datos de transacciones de ventas, comportamiento
del usuario en el sitio web, interacciones en redes sociales, correos electronicos de
servicio al cliente, comentarios de productos y mads. Estos datos pueden ser
estructurados, como los registros de ventas, o no estructurados, como los comentarios
en las redes sociales. La capacidad para manejar esta gran variedad de tipos de datos es
fundamental para comprender completamente el comportamiento del cliente y mejorar

la experiencia de compra
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Veracidad: Es uno de sus principales retos. La veracidad de la informacién que
nos llega esta directamente relacionada con la importancia que tiene para nosotros, esto
puede deberse, por ejemplo, a incongruencias entre los formatos que utilizan los
distintos proveedores. Para normalizar todo el conjunto de datos, es necesario un
tratamiento constante por parte de expertos. Asegurar la veracidad es imprescindible e
implica implementar controles de calidad y validaciéon de datos en cada etapa del

proceso de gestién de datos.

En el campo de la medicina, por ejemplo, la veracidad de los datos es critica. Cuando se
analizan datos médicos para realizar investigaciones o generar informes clinicos, es
esencial que los datos sean precisos y confiables. Un error en los datos podria llevar a
conclusiones incorrectas o a decisiones médicas erréneas, lo que podria tener
consecuencias graves para la salud de los pacientes. Por lo tanto, garantizar la veracidad
de los datos es fundamental para la integridad y la eficacia de cualquier analisis de datos

en el ambito de la salud.

Valor: hace referencia a la utilidad e importancia de los datos y cdmo pueden ser
utilizados para obtener beneficios. Este valor radica en cdmo podemos usar estos datos
para mejorar las decisiones que tenemos que tomar, planteando otro punto de vista y

mostrando nuevas oportunidades y optimizando nuestro proceso de busqueda.

Si nos detenemos en el ambito del marketing, el valor de los datos radica en su capacidad
para generar resultados tangibles, como un aumento en las ventas y la lealtad del cliente.
Por ejemplo, al analizar los datos de comportamiento del cliente, una empresa puede
identificar patrones de compra, preferencias de productos y tendencias del mercado.
Con esta informacion, puede personalizar sus campafias publicitarias y promociones
para adaptarse mejor a las necesidades y deseos de sus clientes, lo que conduce a una
mayor participacion del cliente, una mejor retencién y, en Ultima instancia, un aumento

en los ingresos.

En el reportaje 5 usos del Big Data y la IA para la mejora en la toma de decisiones
corporativas del observatorio Vodafone se pone de manifiesto cdmo las empresas

utilizan las herramientas de la Inteligencia Artificial y el Big data.
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A continuacion, destacamos cinco usos del Big Data y la IA encontrados en el anterior

reportaje que estan revolucionando la toma de decisiones a nivel corporativo:

1. Andlisis predictivo para estrategias basadas en datos: Una de las grandes ventajas del
Big Data y la IA es la capacidad de realizar andlisis predictivos. Mediante la recopilacion
y el procesamiento de datos histéricos, las compaiiias pueden identificar tendencias que
les ayudan a pronosticar el comportamiento del mercado, influyendo directamente en
la estrategia de la empresa. En lugar de basarse en conjeturas, las decisiones estratégicas
se fundamentan en datos confiables, lo que mejora la precisidon y efectividad de las

acciones empresariales.

2. Deteccion de fraudes y riesgos para la sequridad financiera: El andlisis tradicional de
los datos no es suficiente para detectar fraudes y riesgos de manera oportuna. Sin
embargo, gracias al Big Data y a la IA, se pueden identificar anomalias en grandes
conjuntos de datos financieros y transacciones. Esto permite una deteccidon temprana
de posibles fraudes, protegiendo los activos corporativos y mitigando riesgos potenciales
antes de que se conviertan en problemas mayores. La capacidad de analizar grandes
voliumenes de datos en tiempo real es crucial para la seguridad financiera de las

empresas.

3. Personalizacion de la oferta al cliente para fomentar la fidelidad: Con el Big Data y la
IA, las empresas pueden entender mejor el comportamiento de sus clientes a nivel
individual. Utilizando datos sobre el comportamiento en linea, las preferencias y el
historial de compras, es posible recomendar productos o servicios de manera mas
precisa. Esta personalizaciéon mejora significativamente la satisfaccién del cliente y
fortalece el vinculo con la marca, lo que se traduce en una mayor fidelidad y en un

incremento en la retencion de clientes.

4. Uso de asistentes virtuales y chatbots: Con el aumento de la demanda de asistencia
inmediata, cada vez es mas comun incorporar asistentes virtuales y chatbots basados en
IA. Estas herramientas pueden ofrecer respuestas rapidas y precisas a las preguntas de
los clientes, brindando soporte técnico eficiente y mejorando la experiencia del usuario.

Al integrar la IA en el servicio al cliente, las empresas pueden responder a las
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necesidades de sus clientes de manera mas eficaz, lo que conduce a una mayor

satisfaccion y lealtad a la marca.

5. Optimizacion de recursos y procesos: Tanto el Big Data como la IA son Utiles para
identificar patrones y anomalias en los procesos internos de la empresa, contribuyendo
a la eficiencia operativa y a la asignacién 6ptima de recursos. Al examinar los procesos
empresariales, se pueden descubrir oportunidades de mejora, eliminar obstdculos y
maximizar el uso de los recursos disponibles. Esto se traduce en una disminucion de
costos y gastos, un aumento en la productividad y mejoras notables en la eficiencia

general de la empresa.

En resumen, el Big Data y la IA estan demostrando ser herramientas poderosas para las
empresas, mejorando la toma de decisiones en diversas areas. Desde el andlisis de datos
avanzado hasta la automatizacion de procesos y la personalizacién de la experiencia del
cliente, estas tecnologias estan revolucionando la forma en que las empresas operan y
brindan valor a sus clientes. Al adoptar estas tecnologias, las empresas pueden obtener
una ventaja competitiva significativa en el mercado actual, que se encuentra en

constante cambio

4. AMAZON

4.1. Presentacion de la empresa

Amazon es una de las empresas mas grandes e influyentes que hay actualmente en el
comercio electronico mundial. Se cred en 1994 y desde ese momento ha sufrido un
crecimiento vertiginoso, evolucionando hasta que se ha convertido en una gran empresa
global que dispone de diversos servicios, diferenciandose asi de sus competidores
directos. La empresa fundada por Jeff Bezos comenzé como una libreria online y, con el
tiempo, se ha convertido en un gigante del comercio electrénico y en uno de los mayores

Marketplace online del mundo.

Durante este tiempo de crecimiento, la empresa ha sido considerada como un modelo

de negocio tipo Marketplace y también como un modelo de negocio tipo E-commerce.
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El modelo de negocio "Marketplace" es donde la empresa solo actia de intermediario
entre compradores y vendedores, no es propietaria de ningln producto o servicio de los
gue se disponen en la plataforma, solo ofrece una plataforma online para que las dos
partes puedan ponerse en contacto. Algin ejemplo de este tipo de negocio puede ser el
caso de Wallapop o Vinted si nos referimos a la venta de objetos o productos, o el caso
de Trivago o Blablacar en el caso de oferta de servicios. Por lo tanto, podemos concluir
gue este modelo de negocio ofrece una gran variedad de productos y servicios y
constituye un concepto sigue evolucionando y expandiéndose de la mano de la

economia digital en la que vivimos.

Por el contrario, el caso de "E-commerce" es aquel en el que la empresa es propietaria
de los productos o servicios que ofrece y se encarga de todo el proceso del servicio o
producto (almacenamiento, entrega...). En este modelo de negocio entrarian las tiendas

gue cuentan con web propia como puede ser Zara o El Corte Inglés.

Para explicar el caso de Amazon y ver como utiliza el Big Data la empresa nos vamos a
centrar en el analisis del Marketing Mix que proporciona un marco de referencia valioso
gue define la estrategia con la que la empresa se relaciona con sus clientes, tanto para

reconocer sus necesidades como para hacerle llegar el producto.
4.2. Marketing Mix (producto, precio, distribucién y comunicacidn)

Marketing Mix es un conjunto de estrategias y tacticas utilizadas para posicionar y
promocionar sus productos o servicios en el mercado. Amazon ha sido reconocida por
su enfoque innovador en esta técnica, lo que le permite ofrecer una amplia variedad de
productos a sus clientes y mantener una posicién dominante en el mercado del comercio

electrénico.

Los pilares bdsicos del Marketing Mix son el producto, el precio, la distribucién y la

distribucion. A continuacidn, nos detenemos en cada uno de ellos.
4.2.1. Producto

Una de las principales fortalezas de Amazon en términos de productos es su extenso
catdlogo, un aspecto clave que no seria posible sin el uso estratégico de palancas basadas

en el Big Data. Amazon recopila y analiza datos de diversas fuentes, como el
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comportamiento de compra de los clientes, las tendencias del mercado y la opinién de
los productos por parte de sus usuarios. Estos datos le permiten obtener una imagen
completa y real sobre las necesidades y las preferencias de los consumidores e identifica

segmentos atractivos en el mercado.

Amazon ofrece una amplia gama de productos en su plataforma, que incluye desde libros
hasta ropa, electrénica, articulos para el hogar, juguetes, productos de belleza y mucho
mas. Su objetivo es convertirse en una plataforma donde los clientes puedan encontrar
todo lo que necesitan, desarrollando su estrategia de productos alrededor de una amplia
seleccion que satisfaga las necesidades y deseos de sus clientes, sin importar su

ubicacion geografica o preferencias individuales.

Ademads de esta palanca, Amazon también emplea la optimizacién del surtido para
garantizar que su oferta sea relevante y atractiva para los clientes. Basandose en el
analisis del comportamiento de compra, las preferencias del cliente y las tendencias del

mercado

Amazon demuestra su enfoque en la oferta de productos y servicios innovadores, a
menudo relacionados directamente con el Big Data o la Inteligencia Artificial. Entre el
catalogo de productos y servicios propios de Amazon encontramos su propia linea de
productos electrénicos, como los dispositivos Kindle, Fire TV, Echo y otros dispositivos
inteligentes, como el Echo Look y Halo; siendo estos ultimos los que integran en mayor
medida el componente de innovacién. Esto ha fortalecido su componente de innovacién,
incrementando la fidelidad de su marca y generando ingresos adicionales. Su enfoque
en la experiencia del cliente ha ayudado a convertir a Amazon en la plataforma favorita

de muchos usuarios para realizar todo tipo de compras de forma rapida y segura.

Un aspecto destacado es el uso del analisis de sentimiento, que permite a Amazon
comprender las opiniones y emociones de los clientes respecto a los productos. A través
de la recopilacién de comentarios, reseias y calificaciones, Amazon extrae informacién
valiosa sobre la satisfaccion del cliente, las caracteristicas preferidas y las areas de
mejora. Este analisis de sentimiento permite a Amazon identificar patrones y tendencias
en las opiniones de los clientes, influyendo en la toma de decisiones sobre la inclusién,

promocién o mejora de productos especificos.
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En resumen, la estrategia de Amazon de utilizar Big Data para entender y anticipar las
necesidades del cliente, junto con su enfoque en la innovacién y la optimizacion del
surtido de productos, le permite mantenerse como lider en el comercio electrénico,

ofreciendo una experiencia de compra personalizada y eficiente
4.2.2. Precio

Una de las partes mds importantes del marketing mix de cualquier empresa es el precio,
y Amazon no es una excepcién. Para atraer clientes y ganar reputacion, la estrategia de
precios de Amazon se basa en ofrecer precios competitivos y atractivos. La empresa se
esfuerza por ofrecer precios bajos en comparacidon con sus competidores, para asi
maximizar sus ventas y convertirse en la plataforma de referencia para el comercio en

linea.

Amazon utiliza la optimizacién de precios, conocida como "dynamic pricing", basada en
Big Data, ajustando los precios en tiempo real segun la demanda, la oferta y otros datos
relevantes. Alrededor del 20% de su catalogo experimenta cambios de precios diarios,
especialmente en categorias como electrodomésticos y ropa. Ademas, Amazon ha
desarrollado programas como Amazon Prime, que ofrece envio gratuito en dos dias,
acceso a contenido de streaming y otros beneficios, manteniendo una alta tasa de

retencion del 93%.

La empresa también implementa estrategias de precios diferenciados y descuentos
durante eventos como el Black Friday y Cyber Monday, asi como su capacidad para
modificar los precios de ciertas categorias de productos hasta diez veces en un solo dia,
lo cual refleja la agilidad y flexibilidad con la que opera en el mercado global. Esta
dindmica no solo beneficia a los consumidores al ofrecerles mejores ofertas, sino que
también optimiza los margenes de ganancia de la empresa al ajustar los precios de
manera eficiente segun la demanda y otros factores influyentes, que promueve
fuertemente sus propios dispositivos y servicios. Esta estrategia no solo impulsa las

ventas, sino que también fortalece la fidelidad del cliente al ecosistema de Amazon.

También ha desarrollado programas y servicios adicionales que afaden valor
significativo a la experiencia del cliente. Uno de los ejemplos mas destacados es Amazon

Prime, un programa de suscripcién anual que ofrece beneficios como envio gratuito en
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dos dias para millones de productos, acceso a contenido de streaming de video, musica
y libros electrénicos, entre otros. Este programa ha sido clave en la retencién y

fidelizacién de clientes.

En conclusién, la estrategia de precios de Amazon no se limita simplemente a ofrecer
precios bajos; abarca la optimizacion dindmica de precios, programas como Amazon
Prime, estrategias de descuentos temporales y una firme dedicacién a la transparencia.
Estas iniciativas no solo han consolidado la posicion de Amazon como lider en comercio
electrdnico, sino que también han establecido un estandar alto en cuanto a cémo las
empresas pueden innovar y adaptarse continuamente para satisfacer las necesidades de

los consumidores modernos.
4.2.3. Distribucion

La distribucion eficiente y efectiva es fundamental para el éxito de Amazon, ya que
garantiza que los productos lleguen a los clientes de manera rapida y fortalece la relacién
de confianza entre el cliente y la empresa. La empresa ha desarrollado una red de
distribucion global altamente sofisticada, basada en un uso estratégico de palancas de

Big Data, que abarca una amplia gama de canales y servicios logisticos.

La iniciativa mas innovadora de la empresa en lo referido a la distribucion es el
Anticipatory Shipping. Es un concepto que patento Amazon y estd basado en la
utilizaciéon de algoritmos y analisis de Big Data para predecir las preferencias y
necesidades de los consumidores y asi poder anticiparse y enviar esos productos donde
se espera que la demanda sea mayor y almacenarlos en los almacenes mas préximos.
Asi es como Amazon reduce al maximo los tiempos de entrega y estan listos para

satisfacer la demanda antes de que los clientes realicen sus pedidos.

Ademas de esta técnica, Amazon cuenta con una amplia infraestructura logistica creada
gracias al uso del Big Data ya que la localizacién de estos centros se determina después
del andlisis de diversos factores, analisis de las zonas donde mayor densidad de
poblacidn reside, zonas donde hay una mayor demanda o el coste por metro cuadrado

y la capacidad de distribucién sea mejor.

Para mejorar ain mas la distribucidn, Amazon ha disefiado rutas de entrega inteligentes

y ha innovado en opciones de entrega flexible para adaptarse a las preferencias y
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necesidades de los clientes. Un ejemplo es el servicio de entrega Amazon Locker, que
proporciona puntos de recogida seguros y convenientes en ubicaciones estratégicas,

como estaciones de metro, gasolineras y supermercados

En conclusién, Amazon se distingue de sus competidores por su enfoque en la
innovacién y su compromiso con proporcionar una experiencia de compra positiva de
principio a fin. Para lograr esto, Amazon utiliza herramientas basadas en Big Data que le
permiten adaptar su pagina web y tiendas fisicas, mejorar su sistema de recomendacion,
garantizar la disponibilidad de productos deseados y asegurar entregas rapidas y
seguras. Ademas, un aspecto destacado de la infraestructura logistica de Amazon es su

flexibilidad, ofreciendo innumerables opciones y posibilidades a sus clientes.
4.2.4. Comunicacion

Uno de los elementos mas importantes del Marketing Mix de Amazon es la
comunicacion. Su éxito se debe a diversas estrategias que la empresa lleva a cabo para
dar a conocer sus productos incentivando la compra. Ha demostrado ser un maestro de
la comunicacion de marketing, utilizando una combinacién de publicidad tradicional,
marketing digital, palancas basadas en el Big Data y su innovador sistema de

recomendacion de productos.

Amazon ha implementado un programa de recomendacidon de productos que utiliza
algoritmos para analizar el comportamiento de sus clientes en el proceso de compra y
busqueda de productos en su pagina web. Este programa crea patrones de los usuarios
con sus preferencias y compras que ha realizado anteriormente lo que hace posible
identificar grupos de posibles clientes con los mismos gustos o preferencias y obtener

recomendaciones de productos que les pueden parecer interesantes.

Otra técnica que Amazon utiliza con éxito es la segmentacion de clientes asi la empresa
es capaz de dividir sus clientes en pequefios y especificos grupos seglin su zona
geografica, gustos o preferencias, compras anteriores y otros aspectos parecidos. Al
comprender mejor sus deseos y necesidades es capaz de ofrecer mejores oportunidades

a sus clientes.
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Ademads de hacer uso de estas palancas basadas en el Big Data, Amazon promueve sus
productos y servicios mediante la colaboracidn con influencers y creadores de

contenido.

La comunicacion efectiva de Amazon ha contribuido a su éxito y a su posicion dominante

en el mercado del comercio electronico.
5. CONCLUSIONES

El andlisis del impacto de las nuevas tecnologias en las empresas y en los consumidores
revela transformaciones profundas y multifacéticas que afectan tanto a las operaciones
internas de las organizaciones como a la experiencia del cliente. Las conclusiones

principales de este estudio son las siguientes:
5.1. Impacto en las Empresas

Optimizacion de Procesos: Las nuevas tecnologias han permitido a las empresas
optimizar sus procesos operativos, reduciendo sus costes al minimo y mejorando la
eficiencia. El Big Data y la inteligencia artificial son ejemplos de herramientas que
facilitan una gestion mas agil y precisa de los recursos, y en las entrevistas del
observatorio Vodafone hemos podido ver casos practicos de como estas nuevas

tecnologias facilitan el trabajo.

Innovacion Continua: La adopcién de tecnologias emergentes fomenta una cultura de
innovacién continua. Las empresas estan mejor equipadas para desarrollar nuevos
productos y servicios, adaptarse a cambios en el mercado y anticiparse a las necesidades

de los consumidores.

Toma de Decisiones Basada en Datos: El acceso a grandes volumenes de datos vy
herramientas avanzadas de analisis ha transformado la toma de decisiones
empresariales. Las decisiones ahora se basan en informacién precisa y en tiempo real, lo
gue reduce los riesgos y aumenta las probabilidades de éxito, la toma tan extensa de
datos es gracias por ejemplo al Big Data que consigue analizar una cantidad mucho mas

grande de datos en el menor tiempo posible.
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Mejora de la Comunicacion y Colaboracion: Las plataformas digitales han mejorado la
comunicacion y la colaboracion dentro de las empresas y con socios externos. Esto ha
llevado a un trabajo en equipo mas eficiente y a una mejor coordinacién en la cadena de

suministro.
5.2. Impacto en los Clientes

Experiencia Personalizada: Las tecnologias avanzadas permiten a las empresas ofrecer
experiencias personalizadas a sus clientes. A través del analisis de datos, las empresas
pueden comprender mejor las preferencias y comportamientos de los clientes,
ofreciendo productos y servicios que se ajustan a sus necesidades especificas, esto lo
hemos podido ver en el caso de Amazon, como se centra para que el cliente se sienta
unico.

Acceso y Comodidad: La digitalizacién ha facilitado el acceso a productos y servicios,

permitiendo a los clientes realizar compras y obtener soporte desde cualquier lugary en

cualquier momento. Esto ha aumentado la comodidad y la satisfaccion del cliente.

Interaccion y Compromiso: Las redes sociales y otras plataformas digitales han abierto
nuevas vias para la interaccion y el compromiso entre las empresas y los clientes. Las
empresas pueden comunicarse directamente con sus clientes, recibir retroalimentacion

inmediata y construir relaciones mas sélidas y significativas.

Transparencia y Confianza: Las tecnologias han incrementado la transparencia en las
operaciones empresariales. Los clientes tienen acceso a mads informacion sobre los

productos y servicios, lo que fortalece la confianza y la lealtad hacia la marca.

La integracion de nuevas tecnologias en el dmbito empresarial ha generado un impacto
significativo tanto en la forma en que las empresas operan como en la manera en que
interactian con sus clientes. Estas tecnologias no solo han optimizado procesos vy
fomentado la innovacidn, sino que también han mejorado la experiencia del cliente,
ofreciendo mayor personalizacién, comodidad y transparencia. Las empresas que
adoptan y aprovechan estas tecnologias estan mejor posicionadas para mantener su
competitividad y responder eficazmente a las demandas del mercado en constante

evolucion.
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