X DataArl

Playbook del Unified
Customer Intelligence
Hub

La hueva jugada estratégica para lideres de negocio




Y DataArt

La gran ilusion de los datos

71%

desperdiciados.

Fragmentacion tipica de datos

Playbook del Unified Customer Intelligence Hub

tienda, el vendedor no tiene acceso a un perfil unificado.

Es un desafio cada vez mas comun en los comités ejecutivos: las organizaciones tienen
mas datos que nunca, pero la toma de decisiones sigue siendo lenta, las experiencias del
cliente resultan desconectadas y las ineficiencias operativas persisten.

Pensemos en un retailer multinacional que atiende a millones de clientes. A pesar de
contar con enormes volumenes de datos (historial de transacciones, patrones de
comportamiento, insights de fidelizacion), cuando un cliente recurrente entra en una

Los datos estan enterrados en sistemas desconectados: CRM, e-commerce, POS,

herramientas de automatizacién de marketing... todos funcionando en silos.

¢El resultado? Oportunidades perdidas, clientes frustrados y millones de ddlares

de las organizaciones tienen dificultades con la fragmentacion de datos

CRM POS Marketing Sitio web
Nombre Cliente Correo ID de usuario
Juan Perez #4872 juan.perez@email.com 78291

Correo alternativo

jp@email.com

Visitas a tienda
3

Respuestas a camparias
12

Sesiones web
15

Ultima compra
$249

Devoluciones
1

Suscripcién a newsletter
Si

Abandonos de carrito
2

Estado de cuenta
Activa

Puntos de lealtad
450

Tasa de apertura de correos
34%

Productos vistos
8

Ultimo contacto

Hace 3 semanas

Método de pago

Tarjeta de crédito

Ultima campafia

Promocion navidefia

Duracién promedio por sesién

4-5 min

Representante asignado

Si

Ultima visita
15/12/23

Contactanos: latam.sales@dataart.com

Canal preferido
Movil

Dispositivo
Movil (60%)
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éPor qué ocurre esto? Porque los datos, por si solos, no son inteligencia. Sin activacion en tiempo real, integracidon y
accesibilidad entre equipos, los datos no pasan de ser ruido. El verdadero desafio no solo es gestionar la informacién,
sino convertirla en una ventaja estratégica.

Un ejemplo claro es el de una tienda de moda de lujo que tenia perfiles VIP muy detallados para compras en tienda,
pero operaba su e-commerce por separado. Una clienta fiel, la “Sra. Perez”, recibia promociones en linea de
empresas genéricas que no tomaban en cuenta su preferencia por marcas de lujo. A pesar de afios como clienta
realizando compras valiosas, se sintié poco valorada y llevd su gasto a un competidor que si supo cémo fortalecer la
relacion. Esta pérdida obligd al retailer a replantear su estrategia de datos y a reconocer la urgencia de implementar
un hub de datos unificado para evitar mas pérdidas en ingresos y relaciones clave.

del tiempo de los empleados se desperdicia buscando informacidn del cliente

El alto costo de los silos de datos

Tener datos desconectados no solo genera ineficiencia: impacta directamente en el crecimiento del

negocio y la lealtad del cliente.

Mayores costos operativos

El trabajo duplicado y la conciliacién manual representan pérdidas millonarias.

Interacciones débiles con el cliente

Una visién fragmentada del cliente da como resultado experiencias genéricas y poco personalizadas.

Pérdida de oportunidades de ingresos

f'\
g,,’ Las empresas que no logran personalizar a escala pierden $756 mil millones de ddlares al afio solo en
EE.UU.

El cambio mds importante en la estrategia de datos empresariales no es solo tecnoldgico, es un cambio de
mentalidad: adoptar un enfoque de datos como producto.

Las empresas lideres estan migrando del paradigma tradicional de "recolectar y almacenar" hacia un Unified
Customer Intelligence Hub, un enfoque transformador que redefine cémo se creay se captura valor a partir de
los datos.

s: latam.sales@dataart.com
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Una nueva forma de imaginar el papel de los datos en los negocios

La arquitectura de datos tradicional ha evolucionado en fases, cada una intentando resolver los desafios de su época:

Era del Data Warehouse (anos 2000)
Optimizacién de datos estructurados para reportes y analisis.

Era del Data Lake (afios 2010)
Almacenamiento escalable para todo tipo de datos, pero con problemas de usabilidad.

Revolucion de los Data Products (ainos 2020)
Cambio de un almacenamiento pasivo a sistemas de datos inteligentes y activos que impulsan la toma de decisiones
en tiempo real.

Cada fase trajo mejoras, pero ninguna resolviéo completamente el desafio clave: transformar los datos en bruto en
inteligencia accionable e inmediata a lo largo de toda la organizacion.

A diferencia de los repositorios tradicionales, el Intelligent Customer Data Hub funciona como un motor activo de
inteligencia que integra, analiza y entrega insights en tiempo real a todas las areas del negocio.

Al unificar los datos en el centro, las organizaciones establecen una base sdlida para entender a sus clientes a través
de tres dimensiones clave: contexto, intencién y tiempo.

* Mezclay preferencias de canales

* Factores ambientales (ubicacidn,
dispositivo)

e Situacidon de compra (ocasion, necesidad)

* Contexto socialy del hogar

¢ Analisis del comportamiento histérico

Intencion

* Sefales de intencidon de compra

* Necesidades de servicio y soporte ¢ Seguimiento de las interacciones en tiempo

. . real
* Relevancia de contenido y ofertas

* Reconocimiento predictivo de patrones
* Indicadores de sensibilidad al P P

precio * Posicidn en el ciclo de vida del cliente

* Nivel de compromiso con la marca e Estacionalidad y tendencias

El resultado es un sistema proactivo que anticipa necesidades, comprende patrones de comportamientoy genera
valor en cada punto de contacto.

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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Veamos el caso de transformacion de un retailer nacional de

indumentaria

Antes

Los clientes recibian emails promocionales genéricos y recomendaciones online que no reflejaban sus preferencias de
estilo ni su historial de compras.

Después de implementar un Unified Customer Intelligence Hub

El retailer integré el comportamiento de navegacién en tiempo real, los datos de compras en tienday las
interacciones del programa de fidelidad. Esto permitié ofrecer recomendaciones de estilo altamente personalizadas y
promociones segmentadas.

éLos resultados?

* Aumento del 18% en compras Ahora pueden ofrecer en cada ubicacién. Ademas, los
repetidas recomendaciones de estilo representantes de atencién al
. Reduccién del 25% en devoluciones basadas en compras previas y cliente acceden al historial
navegacion en tiempo real. completo de cada cliente al
* Incremento de USD 20 millones en Predicen con precisién qué tallesy  instante, brindando una
ventas online anuales colores tendran mayor demanda experiencia fluida y personalizada

Este es el poder de un Hub: Transformar datos fragmentados y estaticos en inteligencia accionable que genera
ingresos.

El nuevo playbook: Usar un Unified Customer Intelligence Hub

Un Hub Unificado de Inteligencia del Cliente consolida todos los datos relevantes en una vista Unica y completa:
historial de compras, navegacioén, interacciones con el servicio, actividad en programas de fidelidad, visitas a tiendas,
respuestas a campafias y preferencias de canal. Esta visién integrada garantiza reconocimiento y engagement
consistentes en cada punto de contacto.

A * Recorridos de cliente orquestados * Anticipacién proactiva delas necesidades del cliente
Activacion de valor * Interacciones con el cliente conscientes del contexto * Gestién deinventario alineada con la demanda
* Experiencias integradas entre el mundo digital y fisico * Planificacion estratégica basada en insights del cliente
* Sintesis de comportamiento en tiempo real * Generacion de insights predictivos
Customer 360 L » .
¢ Gestidn dindmica de segmentos ¢ Orquestacion unificada del engagement
Customer profile hub * Resolucién de identidad * Actualizaciones en tiempo real
como fundamento * Unificacion de perfiles * Asociacion de datos entre canales
* Marcos de propiedad de datos * Normativas de privacidad y cumplimiento
Gobernanzay control . .
* Protocolos de control de acceso * Procesos de aseguramiento de calidad
. * Gestion de calidad de los datos * Patronesdeintegracion
Procesamiento de datos . . .
* Motores de procesamiento en tiempo real * Protocolos de seguridad

* Fuentes internas (CRM, POS, e-commerce)
Fuente de datos . L * Datos de terceros
* Flujos de datos avanzados (IoT, vision por computadora)

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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Integracion de fuentes de datos
El combustible del Hub

Una vista 360 solo es posible con una amplia variedad de datos.

Fuentes internas
Integra datos de sistemas clave como CRM, POS y plataformas de e-commerce...

Datos de terceros
Enriquece los perfiles con datos externos como redes sociales, demograficos...

Flujos de datos avanzados
Aprovecha tecnologias emergentes como loT y visidn por computadora para capturar nuevos...

Procesamiento de datos

Transformar datos crudos en insights accionables

Los datos sin procesar no sirven sin analisis.

Gestiodn de calidad de datos
Asegura precision y consistencia mediante limpieza, validacién y...

Motores de procesamiento en tiempo real
Utiliza motores potentes para manejar grandes volimenes de datos y generar...

Patrones de integracion y protocolos de seguridad
Establece patrones sélidos y protocolos seguros para asegurar una integracién fluida de...

Gobernanza y control

Construyendo confianza y cumplimiento
A mayor recoleccion de datos, mayor responsabilidad.

Marcos de propiedad de datos y control de acceso
Define claramente la propiedad y los derechos de acceso para mantener la integridad y seguridad.

Normativas de privacidad y cumplimiento
Cumple con regulaciones como GDPR y CCPA para proteger la privacidad de los clientes...

Procesos de aseguramiento de Calidad

Implementa procesos rigurosos para garantizar precision vy...

Para los lideres empresariales modernos, la pregunta ya no es. “écdmo recolectamos mas
datos?” sino. “écodmo usamos los datos para transformar cada aspecto de nuestro negocio?”

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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Base solida

El Customer Profile Hub

Es en la base donde ocurre la magia de la consolidacion.

Resolucién de identidad y unificacién de perfiles
El primer paso es eliminar los silos y crear una vista unificada de cada...

Actualizaciones en tiempo real y coincidencia multicanal
El hub debe reflejar en tiempo real la actividad del cliente...

Customer 360

Una vista profunda del cliente

La capa Customer 360 aprovecha los datos consolidados para ofrecer una visién holistica de cada...

Sintesis de comportamiento en tiempo real
Analiza datos en tiempo real para entender el comportamientoy la intencién del cliente.

Gestion dindmica de segmentos
Crea y gestiona segmentos dinamicos segun el comportamiento en tiempo real...

Generacion de insights predictivos
Utiliza algoritmos de machine learning para anticipar comportamientos y detectar...

Orquestacion unificada de engagement
Orquesta experiencias personalizadas en todos los canales segun...

Fuentes de .
datos > Customer 360° N Resultados

Internas .

* ERP

* CRM

* Sitios web Estado del o
embudo de

Externas ventas

* Datosde terceros
* Datosde mercado

¢ Datos de consumidores

Canales de °
contacto 360

Customer 360°

AL Historial de .
compras

bemode b

g de datos

datos

Contactanos: latam.sales@dataart.com

Integracion de datos:
unifica datos de diversas
fuentes

Perfiles 360°: Insights
profundos y
personalizacion
Consistencia multicanal:
experiencias coherentes
en todos los puntos de
contacto

Viaje del cliente
unificado: optimizacién
detoda la experiencia de
compra

Insights basados en
datos: decisiones
informadas
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Activacion de valor

Impulsando resultados de negocio reales

Aprovechar los insights del perfil 360° para generar interacciones relevantes y de alto impacto. No se trata solo de
conocer al cliente, sino de conectar con él de manera significativa y generar valor concreto.

Ventas inteligentes
Mejora de mas del 15% en las tasas de conversién

Clienteling inteligente
Reduccion de mas del 200% en el costo de adquisicion de clientes

Atencion predictiva al cliente
Mejora de mas del 80% en métricas de lealtad del cliente

Automatizacion de marketing
Hasta 5x de ROI en inversiones de marketing

Activacion de Insight
valor

Unificacion

Consentimiento/Preferencias

Identidad

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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Elementos clave de la activacion de valor

Orquestacion de recorridos del cliente

Mas alla de los caminos lineales
Olvidate de los recorridos rigidos y uniformes. La activacion de valor se enfoca en recorridos dinamicos y
personalizados que se adaptan a las necesidades y comportamientos de cada cliente. Esto implica entender en qué

etapa del ciclo de vida esta, sus preferencias y las acciones previas que ha realizado.

Orquestaciéon omnicanal
Guia a los clientes de forma fluida a través de todos los puntos de contacto, ya sea online, en tienda o desde apps
moviles. Asegura una experiencia unificada y mensajes coherentes, sin importar el canal.

Automatizacién basada en triggers
Usa datos en tiempo real e insights predictivos para activar comunicaciones y ofertas personalizadas en el momento
justo. Por ejemplo, si un cliente abandona su carrito, envia un mail con un descuento especial.

) Interacciones contextuales con el cliente

Personalizacion a escala
Ofrece experiencias relevantes basadas en el contexto actual del cliente: ubicacién, dispositivo, hora del dia e

interacciones anteriores.

Contenido y ofertas dinamicas
Adapta el contenido y las promociones segun los gustos y comportamientos individuales. Por ejemplo, recomienda
productos segun el historial de navegacién o lanza promociones localizadas.

Adaptabilidad en tiempo real
Ajusta las interacciones al instante segun el feedback o comportamiento del cliente. Si muestra desinterés en cierto
producto, cambia las recomendaciones al momento.

Experiencias mixtas: digital y fisica

Cerrando la brecha
Crea experiencias integradas entre lo digital y lo fisico. Por ejemplo, permitei explorar productos online y retirarlos en

tienda.

Personalizacidn en tienda
Aprovecha apps mdviles y tecnologias in-store para personalizar la experiencia en el punto de venta. Por ejemplo,
envia ofertas segun la ubicacion del cliente dentro de la tienda.

Mapa omnicanal
Asegurate de que la informacion del cliente esté sincronizada en todos los canales para garantizar una experiencia
coherente, sin importar cdmo interactide con la marca.

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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. Anticipacién proactiva de necesidades

Analitica predictiva
Aplica machine learning para anticipar necesidades del cliente y ofrecer soluciones proactivas. Por ejemplo, predice

cuando puede abandonar la marca y ofrece un incentivo personalizado para retenerlo.

Recomendaciones personalizadas
Muestra productos basados en compras anteriores, historial de navegacién y otros datos clave.

Servicio anticipado
Aborda posibles problemas antes de que ocurran. Por ejemplo, recuerda al cliente que su garantia esta por vencer.

‘ Gestion de inventario alineada

Forecasting de demanda
Usa datos del cliente para predecir demanday ajustar niveles de inventario.

Promociones personalizadas
Lanza promociones en productos con alta demanda o que sean especialmente relevantes para ciertos clientes.

Visibilidad del inventario en tiempo real
Ofrece informacidén actualizada sobre la disponibilidad de productos en todos los canales.

6 Planificacion estratégica basada en insights del cliente

Toma de decisiones basada en datos
Usa insights del cliente para tomar decisiones estratégicas en todas las areas: desarrollo de producto, marketing y

atencion al cliente.

Segmentacion de clientes
Divide a los clientes segln sus necesidades y comportamientos para identificar segmentos de alto valor y adaptar las
estrategias.

Mejora continua
Monitorea constantemente el feedback y comportamiento del cliente para detectar oportunidades de mejora 'y
optimizar tus estrategias.

Activar valor es usar una vision 360° del cliente para crear un ciclo virtuoso de engagement y crecimiento.

Al ofrecer experiencias personalizadas, anticipar necesidades y optimizar operaciones, las empresas fortalecen las
relaciones, aumentan la lealtad y hacen crecer sus ingresos.

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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CPG
La recuperacion de la "comida olvidada"

El desafio

* Las comidas se volvieron fragmentadas; el ritmo de vida
acelerado lleva a decisiones apuradas y a una desconexion
con el placer de comer.

* Elenfoque demografico tradicional no capta las necesidades
dietarias individuales, lo que estanca las ventas en un
mercado de bienestar en auge.

La solucién

* Un Data Hub inteligente que integra historial de compras,
datos de wearables y diarios de comida en redes sociales.

* Apps de planificacion de comidas personalizadas, basadas en
objetivos de salud y restricciones dietarias.

e Foros comunitarios para compartir recetas y acompafar el
camino de bienestar.

El resultado

Los clientes redescubren el disfrute de comer con conciencia >
aumento del 30% en ventas de kits de comida personalizados.

Retail

El “shopper silencioso” cobra voz

El desafio

* Lasexperiencias onliney offline estan desconectadas,
generando en el cliente la percepcion de estar interactuando
con dos marcas diferentes.
El comportamiento en tienda fisica no se registra, perdiendo
insights valiosos.

La solucién

* DataHub inteligente que recoge patrones de navegacion en
tienda con sensores y los vincula al perfil online.

* Recomendaciones personalizadas en tienda via app, segun
historial de navegacion y compras.

* Probadores interactivos que sugieren productos
complementarios y brindan consejos de estilo.

El resultado

Playbook del Unified Customer Intelligence Hub

Moda
El antidoto al agotamiento del fast fashion

El desafio

* Los consumidores son cada vez mas conscientes del impacto
ambiental y ético de la moda rapida. La produccién masiva
genera exceso de stock y desperdicio.

La solucién

* DataHub inteligente que analiza redes sociales y preferencias
de estilo para predecir demanda de moda sostenible y
personalizada.

* Produccién bajo demanda en pequefios lotes para disefios
unicos.

* Estilista virtual con recomendaciones basadas en tipo de
cuerpo y gustos del cliente.

El resultado

Clientes adoptan moda sostenible y personalizada, aumentando
un 30% la venta de productos eco-friendly y a medida.

Travel

Reconectar con la experiencia de viajar

El desafio

* Viajar se volvio transaccional; los clientes se sienten como un
ndmero mas.

* Llasinterrupciones generan estrés y dafian la confianza.

La solucién

* Data Hub inteligente que centraliza preferencias, intereses y
experiencias pasadas del viajero.

* Itinerarios personalizados con experiencias Unicas y
recomendaciones locales.

* Comunicacién proactiva ante imprevistos, con soluciones
alternativas personalizadas.

El resultado

Los clientes se sienten comprendidos y valorados, incrementando
un 23% el lifetime value.

Contactanos: latam.sales@dataart.com

Los viajeros sienten que viven aventuras a medida, lo que

provoco un aumento del 27% en las reservas recurrentes.
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éPor qué los lideres deben actuar ahora?

Avanzar hacia Intelligent Data Hubs no es una mejora tecnoldgica,: es una transformacion del negocio.

Para los lideres de datos, el mandato es claro: los datos deben impulsar el valor del negocio, no solo la estrategia IT.
Las organizaciones que demoren su implementacidn quedaran atras frente a competidores agiles y orientados por

datos.

Los ejecutivos deben preguntarse:

¢Nuestros equipos trabajan con una uUnica fuente de verdad en tiempo real?
¢Podemos anticipar las necesidades del cliente antes de que sucedan?

¢Estamos usando |A para optimizar nuestras operaciones, marketing y atencion?

¢Nuestra estrategia de datos puede escalar al ritmo del negocio?

Si la respuesta a alguna de estas preguntas es no,
ies momento de un cambio YA!

Contactanos:

Contactanos: latam.sales@dataart.com
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