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CONTEXTO Y PROPUESTA DE VALOR

Transformacion de la Experiencia Portuaria

La gestion de experiencia cliente en puertos deportivos trasciende la prestacién de servicios nauticos tradicionales para abarcar la construccion de ecosistemas de valor

gue incluyen navegantes, visitantes terrestres, turistas, usuarios de restauracion y comercio, y participantes en actividades nauticas complementarias.

Los gestores portuarios enfrentan la oportunidad de transformar cada interaccién en su instalacién en una experiencia memorable que genere lealtad,

recomendaciones positivas y repeticion de visitas.

Complejidad de la Gestion Multicanal

La experiencia cliente portuaria requiere gestion simultanea de multiples touchpoints, diversos perfiles de usuario con expectativas diferenciadas, estacionalidad extrema

y coordinacion entre multiples prestadores de servicios para entregar experiencias coherentes y satisfactorias.

® Gestion portuariadirecta ® Empresas concesionarias

® Servicios complementarios ® Coordinacién de experiencias coherentes




EVOLUCION DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR NAUTICO

Nuevas Expectativas del Cliente

La evolucion del comportamiento del consumidor nautico hacia mayor exigencia
requiere estrategias sofisticadas que equilibren eficiencia operativa con calidad de
servicio, aprovechando datos de comportamiento para anticipar necesidades y

personalizar ofertas.

Dimensiones de Exigencia Creciente

E Personalizacion
Servicios adaptados a preferencias individuales

9 Conectividad digital

Experiencias integradas online y offline

Sostenibilidad

Compromiso ambiental en operaciones

Valor experiencial

Mas alla del servicio transaccional

Fidelizacion Efectiva

Sistemas de gestion de relaciones que mantengan engagement durante periodos

deinactividad estacional y faciliten reactivacién para temporadas futuras.

La fidelizacion efectiva necesita sistemas de gestién de relaciones que
mantengan engagement durante periodos de inactividad estacional y
faciliten reactivacion para temporadas futuras.

Publico Objetivo

Este espacio esta dirigido a gestores comerciales, responsables de calidad,
directivos portuarios y coordinadores de empresas concesionarias que necesitan
desarrollar estrategias integrales de experiencia cliente.




PROBLEMATICAS OPERATIVAS CRITICAS

[

Gestion Integral de Touchpoints y Experiencias Multicanal
Desafio de Coordinacion

La experiencia cliente se construye a través de multiples puntos de contacto desde interacciones digitales pre-visita hasta servicios durante la estanciay
seguimiento post-visita, requiriendo coherencia de mensaje y calidad de servicio consistente.

Estrategias de Fidelizacion y Construccion de Lealtad

Complejidad del Sector Nautico

La fidelizacién presenta desafios especificos derivados de estacionalidad extrema, periodos largos entre visitas y competencia entre destinos alternativos,

requiriendo programas que mantengan engagement durante inactividad.

Medicidn, Analisis y Mejora Continua
Sistemas de Feedback Efectivos

La medicidn requiere sistemas que capturen feedback en multiples momentos del customer journey, considerando diferentes tipos de experiencia y diversos
perfiles de usuario con expectativas diferenciadas.

Colaboracion con Ecosistema de Concesionarias
Coordinacion Estratégica

Optimizacion de experiencia mediante coordinacidén con empresas concesionarias que reconozca la interdependencia entre calidad de servicio individual y
reputacion colectiva de la instalacion.




GESTION INTEGRAL DE TOUCHPOINTS Y EXPERIENCIAS MULTICANAL

El Viaje Completo del Cliente

La experiencia cliente portuaria se construye a través de multiples puntos de contacto que requieren coordinacién efectiva para asegurar coherencia de mensaje, calidad

de servicio consistente y personalizacién basada en historial de interacciones.

n Pre-visita Durante la estancia u Post-visita

e Web yredes sociales e Recepcidn y servicios nauticos e Comunicaciones de fidelizacion
e Plataformas de reserva e Restauraciény actividades e Encuestas de satisfaccion
e Comunicacién digital e Atencién personalizada e Programas de lealtad

Desafios Especificos de Integracion

Integracion de sistemas de informacion que permitan vision 360° del cliente, coordinacion entre departamentos internos y empresas concesionarias para entrega

de experiencias seamless.

Equilibrio Critico

La personalizacién efectiva necesita equilibrio entre automatizacién eficiente e intervencion humana especializada, considerando que los clientes nauticos valoran tanto la

eficiencia digital como el trato personal especializado.

Areas de Analisis Colaborativo

® Desarrollo de mapas de experiencia cliente integral ® Coordinacion entre gestion directa y concesionarias

® |mplementacion de sistemas de personalizacién escalables ® Protocolos de gestién de expectativas en alta variabilidad




ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION Y CONSTRUCCION DE LEALTAD

Desafios Especificos del Sector Nautico

La fidelizacién presenta complejidades derivadas de estacionalidad extrema, periodos largos entre visitas, sensibilidad a factores externos y competencia entre destinos

alternativos.

Segmentacion Sofisticada Requerida

El desarrollo de programas de fidelizacién requiere considerar:

® Frecuenciade visitay valor de transaccion ® Potencial de prescripcion y recomendacion

® Tipo de embarcaciony patrén estacional ® Diferenciacion entre transito y amarristas anuales

Construccion de Comunidades de Valor

La construccion de comunidades de clientes mediante eventos, actividades, comunicaciones especializadas y plataformas digitales puede generar vinculos
emocionales que trascienden la transaccién comercial pura.

Oportunidades de Colaboracion Inter-Puerto

La coordinacion con otros puertos para programas de fidelizacion cross-marina presenta oportunidades de amplificar valor mientras se reduce competencia directa
mediante creacion de productos de ruta integrados.
Lineas de Trabajo Colaborativo

® Programas adaptados a diferentes segmentos ® Desarrollo de comunidades y vinculos emocionales

® Mantenimiento de engagement durante inactividad ® Programas de lealtad inter-puerto integrados




MEDICION, ANALISIS Y MEJORA CONTINUA DE SATISFACCION

Sistemas de Medicion Efectivos

La medicion de satisfaccidon en contextos portuarios requiere sistemas que capturen feedback en multiples momentos del customer journey, equilibrando
comprehensividad con facilidad de respuesta para maximizar tasas de participacion.

Analisis de Datos Accionables

El andlisis necesita capacidades para identificar:

® Patronesy correlaciones entre aspectos de servicio ® Predictores de lealtad especificos del contexto ndutico

® Integracién condatos operativos ® Insights sobre factores que impactan satisfaccion

Transformacion en Mejoras Operativas

La transformacion de insights en mejoras operativas requiere procesos estructurados de priorizacién, implementaciéon y seguimiento que involucren tanto gestién
directa como empresas concesionarias.

Ciclos Virtuosos de Co-creacion

Los sistemas de feedback loop deben facilitar comunicacién de mejoras implementadas a clientes que proporcionaron sugerencias, creando ciclos virtuosos de
engagement y co-creacion.

Aspectos Clave para Investigacion

® Sistemas de medicion especificos para contextos nauticos ® Metodologias de andlisis que reveleninsights accionables

® Procesos de transformacion de feedback en mejoras medibles ® |Integraciénde satisfaccién con datos operativos y contextuales




COLABORACION CON ECOSISTEMA DE EMPRESAS

CONCESIONARIAS

Interdependencia Estratégica

La optimizacion de experiencia cliente requiere coordinacion estratégica con empresas concesionarias que reconozca la interdependencia entre calidad de servicio

individual y reputacion colectiva de la instalacién.

Todos los prestadores de servicios dentro del puerto contribuyen a la experiencia global

Marcos de Colaboracion Efectivos
El desarrollo de marcos que equilibren autonomia empresarial individual con objetivos colectivos presenta desafios especificos:
® Coordinacién e incentivos alineados ® Formacion compartida

® Sistemas de comunicacion efectivos ® Estandares minimos de servicio




COLABORACION CON ECOSISTEMA DE EMPRESAS

CONCESIONARIAS (CONTINUACION)

Propuestas de Valor Integradas

La construccién de propuestas de valor integradas que combinen servicios de multiples prestadores puede generar diferenciacion competitiva superior ala suma

de ofertas individuales.

Productos Experienciales Colaborativos:

® Paquetes experienciales coordinados ® Promociones integradas

® Eventos colaborativos ® Distribucion equitativa de beneficios

Lineas de Desarrollo

® Marcos de coordinacion entre gestion portuariay empresas concesionarias

Desarrollo de estandares de servicio y protocolos de mejora compartidos

Construccion de propuestas de valor integradas y paquetes experienciales

® Sistemas de incentivos y medicién que alineen objetivos individuales con colectivos




PERSONALIZACION A ESCALA Y GESTION DE DATOS DE CLIENTE

Equilibrio entre Automatizacion y Relevancia

La personalizacién efectiva requiere sistemas que equilibren automatizacion
eficiente con relevancia individual, considerando historial de interacciones,
preferencias documentadas, patrones de comportamiento y contexto especifico

de cadavisita.
Integracion de Datos Multicanal

Los sistemas deben integrar informacién de multiples fuentes:

® Reservas y servicios utilizados
® Feedback e interacciones digitales
® Perfiles comprensivos para anticipacion de necesidades

® Personalizacion proactiva

Algoritmos de Recomendacion Nauticos

La construccién de algoritmos de recomendacion especificos para
contextos nduticos presenta oportunidades de diferenciacién mediante
sugerencias relevantes de servicios, actividades y experiencias.

El Valor del Trato Personal

El equilibrio entre automatizacién e intervencién humana debe considerar que
clientes nduticos frecuentemente valoran expertise especializado y trato personal,

requiriendo sistemas que amplifiquen capacidades del personal.

Areas de Intercambio de Experiencias

® Sistemas que equilibren automatizaciony trato personal
® Gestion de datos que cumplan normativas y generen insights
® Algoritmos de recomendacion para contextos nauticos

® Formacion de personal para optimizacion de herramientas




INNOVACION EN SERVICIOS Y EXPERIENCIAS DIGITALES

Tecnologias Emergentes para Diferenciacion

Laincorporaciéon de tecnologias emergentes presenta oportunidades de
diferenciacion mediante servicios innovadores que mejoren comodidad, seguridad
y satisfaccion.

Internet de las Cosas (loT)
Inteligencia artificial
Realidad aumentada

Automatizacion de procesos

Medicion de Efectividad

La medicion requiere métricas especificas que capturen tanto adopcién
tecnoldgica como impacto en satisfaccion y lealtad. Los procesos de
experimentacién controlada facilitan identificacién de innovaciones con mayor
potencial.

Aspectos para Investigacion

® Tecnologias emergentes con mayor potencial nautico
® |mplementacion que equilibre innovacion con usabilidad
® Servicios digitales que extiendan engagement

® Metodologias de medicion de efectividad

Servicios Digitales Complementarios

El desarrollo de servicios digitales complementarios puede extender la
experiencia cliente mas alla de la visita fisica, creando touchpoints
adicionales para engagement y fidelizacion.

Plataformas de Valor Aiadido:

® Apps moviles especializadas

® Plataformas de informacion en tiempo real

® Herramientas de planificacién de navegacion

® Sistemas de comunicacién integrados

La integracién con servicios fisicos debe ser seamless para evitar fragmentacion de

experiencia. Las implementaciones deben equilibrar novedad tecnoldégica con
usabilidad practica para diversos perfiles de cliente.




COORDINACION SECTORIAL Y CONSTRUCCION DE PRODUCTOS DE

DESTINO

Cooperacion Competitiva Estratégica
La colaboracion entre multiples puertos para construccién de experiencias de destino integradas presenta oportunidades de amplificar valor individual mediante

productos de ruta, programas de fidelizacién compartidos y estrategias de marketing colaborativo.

Modelos de Colaboracion Inter-Puerto

Los modelos de cooperacion competitiva requieren equilibrios cuidadosos entre beneficios colaborativos y ventajas competitivas individuales.

Estandares de Calidad Sectorial
El desarrollo de estandares de servicio sectorial y certificaciones de calidad puede facilitar:

® Construccion de confianza del consumidor
® Elevacion de estandares colectivos

® Sistemas de benchmarking compartidos

o

Aceleracidon de innovacion mediante aprendizaje colaborativo

Marca Sectorial y Posicionamiento Colectivo
La construccion de marca sectorial y posicionamiento colectivo de puertos espafioles como destino nautico de referencia requiere coordinacion de messaging,

experiencias y estandares que refuercen mutuamente reputacion individual y sectorial.

Lineas de Investigacion Colaborativa

® Modelos de colaboracién inter-puerto que generen valor mutuo ® Estrategias de construccién de marca sectorial

® Desarrollode estandares de servicioy certificaciones sectoriales ® Sistemas de benchmarking y mejores practicas compartidas




VALOR ESPECIFICO PARA GESTORES PORTUARIOS

I

Construccion de Ventajas Competitivas Sostenibles

Diferenciacion Estratégica

Acceso a metodologias contrastadas para construccion de experiencias cliente diferenciadas que generen lealtad a largo plazo, reduzcan sensibilidad al precioy
aumenten propension a recomendacion.

Identificacion de Oportunidades

El intercambio permite identificar estrategias de personalizacion, innovacion en servicios y gestion de ecosistemas que hayan demostrado efectividad en

contextos similares.

Optimizacion de Recursos mediante Colaboracion Ecosistémica

Sinergias Efectivas

Aprendizaje de estrategias efectivas de coordinacién con empresas concesionarias, desarrollo de sinergias que amplien valor sin incrementar costes

proporcionalmente.

Los participantes acceden a modelos de colaboracién sectorial que multiplican impacto de inversiones individuales en experiencia cliente mediante

productos integrados, programas de fidelizacion compartidos y estrategias de marketing colaborativo.




VALOR ESPECIFICO PARA GESTORES PORTUARIOS

(CONTINUACION)

|~  Implementacién de Sistemas de Mejora Continua

Herramientas Practicas

El intercambio proporciona herramientas practicas para implementacion de sistemas de medicion de satisfacciéon, analisis de datos de cliente y transformacién

de insights en mejoras operativas medibles con retorno de inversion demostrable.

Red de Expertise Especializado

Construccion de unared de contactos especializados que facilita acceso a expertise en tecnologias emergentes, estrategias de personalizacién y metodologias

adaptadas al sector nautico-deportivo.




