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Nuevos retos empresariales y oportunidades

• Proliferación de canales…

• Internet evoluciona…

• El consumidor tiene el control…

TV
13 Yrs

Internet
4 Yrs

Facebook
3 Yrs

Tablet
2 Yrs

• El uso de los nuevos medios crece a mayor 
velocidad…



Expansión del role del C -Suite’s y su
contribución a los negocios

Agenda:
� Comprender el mercado y al 

consumidor

� Crear necesidad y demanda

� Conducir la estrategia de la 
marca y su ejecución

Agenda: 
� Entender al cliente en tiempo real

� Anticiparse a las necesidades del cliente

� Conducir interacciones consistentes entre 
todos los canales

� Monitorizar satisfacción & y mejorar ‘lealtad’

� Responsable de los resultados del negocio y 
retorno de la inversión

CXO Tradicional

CXO ‘Transformador’
+



Cambios sin precedente en el proceso de 
compra

* David C. Edelman, McKinsey, Dec 2010

En el pasado… había un ‘embudo’

• Muchas marcas:  Los 

consumidores iniciaban el proceso

de compra con muchas marcas en 

mente

• Pocas marcas:  Las opciones se 

iban centrando en unas pocas

marcas

• Decisión final:  Se decidía entre 

una de esas pocas marcas

• COMPRA

• Post  venta: Se limitaba al uso del 

producto y/o sus servicios

Actualmente el proceso de compra es más dinámico e interactivo…



Customer experience framework

Marketing

Ventas

Soporte/Servicios

Manejo del ciclo de compra

Inteligencia Social Investigación
de producto

Compra de 
Producto

Uso de
Producto

Defender el 
Producto

Servicio de atención
al cliente

Up/Cross
Sell

El Análisis Social es clave para el 

éxito en el nuevo entorno

Fortalecer la marca mediante la 

promoción

Fortalecer la marca mediante la 

promoción

Accelerate customer value through 

propensity models

Accelerate customer value through 

propensity models

Ganar visibilidad e incrementar opinión

positiva en conversaciones sociales

Ganar visibilidad e incrementar opinión

positiva en conversaciones sociales

Disponibilidad de información para

ayudar en la compra

Disponibilidad de información para

ayudar en la compra



COMO APROXIMARSE AL AN ÁLISIS DE 
MEDIOS SOCIALES



3 simples pasos para una correcta estrategia
en medios sociales

Anticiparse
Ver, Predecir y Dar forma

• Entender qué pasa y por qué
• Modelar y predecir qué podría pasar

Actuar
Actuar con confianza en la fiabilidad del 

objetivo

• Integrar análisis en procesos de 
negocio

• Potenciar la cultura de la toma de 
decisiones basada en datos

Transformar

Aprender

Alinear
Alinear Organización

con la información

Manejar e integrar información
tradicional y ‘Big Data’ obtenida de 
Medios Sociales



Alinear – Detectar & Capturar



Anticiparse – Analizar & Predecir

Segmentation
• Ability to find hidden clusters of 

people
• Example: Identify those likely to 

respond

Association
• Finding things done in tandem

• Example: Identify products likely 
purchased together

Classification
• Identify attributes causing something

• Example: cascading attributes of 
defection behavior



Actuar



HACIENDO ‘ÚTIL’ EL AN ÁLISIS DE MEDIOS 
SOCIALES



Arquitectura

Social Media 

Trends & 

Insights

Probe & Validate with 

Surveys using Data 

Collection

DM package using 

valid insights to 

improve offers
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Business intelligence 

that answers and 

measures key 

performance indicators

Social Media 

Warehouse



Detectar tipos de conversaciones con
Cognos Consumer Insight



Predicción de abandono con SPSS Modeler

Customer data alone: most important predictor: AGE



Predicción de abandono . 
Comparación de modelos

Accuracy of Social Media Model

Accuracy of Traditional Model

Gain Chart of Model Comparison



DEMO
CCI MOBILE PHONE DEMO







CCI. Cuadro de Mando



Filtros por metadata obtenida



Selección gráfica



Visualización de comentarios



Afinidad entre dimensiones de an álisis



Detección de ‘Evolving Topics’


