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11. GESTIÓN EXPERIENCIA CLIENTE
Y FIDELIZACIÓN

Construcción de ecosistemas de valor y lealtad en 
instalaciones náutico-deportivas

Documento de presentación



CONTEXTO Y PROPUESTA DE VALOR

Transformación de la Experiencia Portuaria

La gestión de experiencia cliente en puertos deportivos trasciende la prestación de servicios náuticos tradicionales para abarcar la construcción de ecosistemas de valor

que incluyen navegantes, visitantes terrestres, turistas, usuarios de restauración y comercio, y participantes en actividades náuticas complementarias.

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

recomendaciones positivas y repetición de visitas.

Complejidad de la Gestión Multicanal

La experiencia cliente portuaria requiere gestión simultánea de múltiples touchpoints, diversos perfiles de usuario con expectativas diferenciadas, estacionalidad extrema

y coordinación entre múltiples prestadores de servicios para entregar experiencias coherentes y satisfactorias.

 Gestión portuaria directa  Empresas concesionarias

 Servicios complementarios  Coordinación de experiencias coherentes



EVOLUCIÓN DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR NÁUTICO

Nuevas Expectativas del Cliente

La evolución del comportamiento del consumidor náutico 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

 Personalización

Servicios adaptados a preferencias individuales

 Conectividad digital

Experiencias integradas online y offline

 Sostenibilidad

Compromiso ambiental en operaciones

 Valor experiencial

Más allá del servicio transaccional

Fidelización Efectiva

Sistemas de gestión de relaciones que mantengan engagement durante períodos

de inactividad estacional y faciliten reactivación para temporadas futuras.

La fidelización efectiva necesita sistemas de gestión de relaciones que

mantengan engagement durante períodos de inactividad estacional y

faciliten reactivación para temporadas futuras.

Público Objetivo

Este espacio está dirigido a gestores comerciales, responsables de calidad,

directivos portuarios y coordinadores de empresas concesionarias que necesitan

desarrollar estrategias integrales de experiencia cliente.



PROBLEMÁTICAS OPERATIVAS CRÍTICAS

 Gestión Integral de Touchpoints y Experiencias Multicanal

Desafío de Coordinación

La experiencia cliente se construye a través de múltiples puntos de contacto desde interacciones digitales pre-visita hasta servicios durante la estancia y

seguimiento post-visita, requiriendo coherencia de mensaje y calidad de servicio consistente.

 Estrategias de Fidelización y Construcción de Lealtad

Complejidad del Sector Náutico

La fidelización presenta desafíos específicos derivados de estacionalidad extrema, períodos largos entre visitas y competencia entre destinos alternativos,

requiriendo programas que mantengan engagement durante inactividad.

 Medición, Análisis y Mejora Continua

Sistemas de Feedback Efectivos

La medición requiere sistemas que capturen feedback en múltiples momentos del customer journey, considerando diferentes tipos de experiencia y diversos

perfiles de usuario con expectativas diferenciadas.

 Colaboración con Ecosistema de Concesionarias

Coordinación Estratégica

Optimización de experiencia mediante coordinación con empresas concesionarias que reconozca la interdependencia entre calidad de servicio individual y

reputación colectiva de la instalación.



GESTIÓN INTEGRAL DE TOUCHPOINTS Y EXPERIENCIAS MULTICANAL

El Viaje Completo del Cliente

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

de servicio consistente y personalización basada en historial de interacciones.

 Pre-visita  Durante la estancia  Post-visita

Desafíos Específicos de Integración

Integración de sistemas de información que permitan visión 360º del cliente, coordinación entre departamentos internos y empresas concesionarias para entrega

de experiencias seamless.

Equilibrio Crítico

La personalización efectiva necesita equilibrio entre automatización eficiente e intervención humana especializada, considerando que los clientes náuticos valoran tanto la

eficiencia digital como el trato personal especializado.

Áreas de Análisis Colaborativo

 Desarrollo de mapas de experiencia cliente integral  Coordinación entre gestión directa y concesionarias

 Implementación de sistemas de personalización escalables  Protocolos de gestión de expectativas en alta variabilidad

Web y redes sociales•

Plataformas de reserva•

Comunicación digital•

Recepción y servicios náuticos•

Restauración y actividades•

Atención personalizada•

Comunicaciones de fidelización•

Encuestas de satisfacción•

Programas de lealtad•



ESTRATEGIAS DE FIDELIZACIÓN Y CONSTRUCCIÓN DE LEALTAD

Desafíos Específicos del Sector Náutico

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

alternativos.

Segmentación Sofisticada Requerida

El desarrollo de programas de fidelización requiere considerar:

 Frecuencia de visita y valor de transacción  Potencial de prescripción y recomendación

 Tipo de embarcación y patrón estacional  Diferenciación entre tránsito y amarristas anuales

Construcción de Comunidades de Valor

La construcción de comunidades de clientes mediante eventos, actividades, comunicaciones especializadas y plataformas digitales puede generar vínculos

emocionales que trascienden la transacción comercial pura.

Oportunidades de Colaboración Inter-Puerto

La coordinación con otros puertos para programas de fidelización cross-marina presenta oportunidades de amplificar valor mientras se reduce competencia directa

mediante creación de productos de ruta integrados.

Líneas de Trabajo Colaborativo

 Programas adaptados a diferentes segmentos  Desarrollo de comunidades y vínculos emocionales

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



MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA CONTINUA DE SATISFACCIÓN

Sistemas de Medición Efectivos

La medición de satisfacción en contextos portuarios requiere sistemas que capturen feedback en múltiples momentos del customer journey, equilibrando

comprehensividad con facilidad de respuesta para maximizar tasas de participación.

Análisis de Datos Accionables

El análisis necesita capacidades para identificar:

 Patrones y correlaciones entre aspectos de servicio  Predictores de lealtad específicos del contexto náutico

 Integración con datos operativos  Insights sobre factores que impactan satisfacción

Transformación en Mejoras Operativas

La transformación de insights en mejoras operativas requiere procesos estructurados de priorización, implementación y seguimiento que involucren tanto gestión

directa como empresas concesionarias.

Ciclos Virtuosos de Co-creación

Los sistemas de feedback loop deben facilitar comunicación de mejoras implementadas a clientes que proporcionaron sugerencias, creando ciclos virtuosos de

engagement y co-creación.

Aspectos Clave para Investigación

 Sistemas de medición específicos para contextos náuticos  Metodologías de análisis que revelen insights accionables

 Procesos de transformación de feedback en mejoras medibles  Integración de satisfacción con datos operativos y contextuales



COLABORACIÓN CON ECOSISTEMA DE EMPRESAS

CONCESIONARIAS

Interdependencia Estratégica

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

individual y reputación colectiva de la instalación.

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

Marcos de Colaboración Efectivos

El desarrollo de marcos que equilibren autonomía empresarial individual con objetivos colectivos presenta desafíos específicos:

 Coordinación e incentivos alineados  Formación compartida

 Sistemas de comunicación efectivos  Estándares mínimos de servicio



COLABORACIÓN CON ECOSISTEMA DE EMPRESAS

CONCESIONARIAS (CONTINUACIÓN)

Propuestas de Valor Integradas

La construcción de propuestas de valor integradas que combinen servicios de múltiples prestadores puede generar diferenciación competitiva superior a la suma

de ofertas individuales.

Productos Experienciales Colaborativos:

 Paquetes experienciales coordinados  Promociones integradas

 Eventos colaborativos  Distribución equitativa de beneficios

Líneas de Desarrollo

 Marcos de coordinación entre gestión portuaria y empresas concesionarias

 Desarrollo de estándares de servicio y protocolos de mejora compartidos

 Construcción de propuestas de valor integradas y paquetes experienciales

 Sistemas de incentivos y medición que alineen objetivos individuales con colectivos



PERSONALIZACIÓN A ESCALA Y GESTIÓN DE DATOS DE CLIENTE

Equilibrio entre Automatización y Relevancia

La personalización efectiva requiere sistemas que equilibren automatización

eficiente con relevancia individual, considerando historial de interacciones,

preferencias documentadas, patrones de comportamiento y contexto específico

de cada visita.

Integración de Datos Multicanal

Los sistemas deben integrar información de múltiples fuentes:

 Reservas y servicios utilizados

 Feedback e interacciones digitales

 Perfiles comprensivos para anticipación de necesidades

 Personalización proactiva

Algoritmos de Recomendación Náuticos

La construcción de algoritmos de recomendación específicos para

contextos náuticos presenta oportunidades de diferenciación mediante

sugerencias relevantes de servicios, actividades y experiencias.

El Valor del Trato Personal

El equilibrio entre automatización e intervención humana debe considerar que

clientes náuticos frecuentemente valoran expertise especializado y trato personal,

requiriendo sistemas que amplifiquen capacidades del personal.

Áreas de Intercambio de Experiencias

 Sistemas que equilibren automatización y trato personal

 Gestión de datos que cumplan normativas y generen insights

 Algoritmos de recomendación para contextos náuticos

 Formación de personal para optimización de herramientas



INNOVACIÓN EN SERVICIOS Y EXPERIENCIAS DIGITALES

Tecnologías Emergentes para Diferenciación

La incorporación de tecnologías emergentes presenta oportunidades de

diferenciación mediante servicios innovadores que mejoren comodidad, seguridad

y satisfacción.

 Internet de las Cosas (IoT)

 Inteligencia artificial

 Realidad aumentada

 Automatización de procesos

Medición de Efectividad

La medición requiere métricas específicas que capturen tanto adopción

tecnológica como impacto en satisfacción y lealtad. Los procesos de

experimentación controlada facilitan identificación de innovaciones con mayor

potencial.

Aspectos para Investigación

 Tecnologías emergentes con mayor potencial náutico

 Implementación que equilibre innovación con usabilidad

 Servicios digitales que extiendan engagement

 Metodologías de medición de efectividad

Servicios Digitales Complementarios

El desarrollo de servicios digitales complementarios puede extender la

experiencia cliente más allá de la visita física, creando touchpoints

adicionales para engagement y fidelización.

Plataformas de Valor Añadido:

 Apps móviles especializadas

 Plataformas de información en tiempo real

 Herramientas de planificación de navegación

 Sistemas de comunicación integrados

La integración con servicios físicos debe ser seamless para evitar fragmentación de

experiencia. Las implementaciones deben equilibrar novedad tecnológica con

usabilidad práctica para diversos perfiles de cliente.



COORDINACIÓN SECTORIAL Y CONSTRUCCIÓN DE PRODUCTOS DE

DESTINO

Cooperación Competitiva Estratégica

La colaboración entre múltiples puertos para construcción de experiencias de destino integradas presenta oportunidades de amplificar valor individual mediante

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

Modelos de Colaboración Inter-Puerto

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

Estándares de Calidad Sectorial

El desarrollo de estándares de servicio sectorial y certificaciones de calidad puede facilitar:

 Construcción de confianza del consumidor

 Elevación de estándares colectivos

 Sistemas de benchmarking compartidos

 Aceleración de innovación mediante aprendizaje colaborativo

Marca Sectorial y Posicionamiento Colectivo

La construcción de marca sectorial y posicionamiento colectivo de puertos españoles como destino náutico de referencia requiere coordinación de messaging,

experiencias y estándares que refuercen mutuamente reputación individual y sectorial.

Líneas de Investigación Colaborativa

 Modelos de colaboración inter-puerto que generen valor mutuo  Estrategias de construcción de marca sectorial

 Desarrollo de estándares de servicio y certificaciones sectoriales  Sistemas de benchmarking y mejores prácticas compartidas



VALOR ESPECÍFICO PARA GESTORES PORTUARIOS

 Construcción de Ventajas Competitivas Sostenibles

Diferenciación Estratégica

Acceso a metodologías contrastadas para construcción de experiencias cliente diferenciadas que generen lealtad a largo plazo, reduzcan sensibilidad al precio y

aumenten propensión a recomendación.

Identificación de Oportunidades

El intercambio permite identificar estrategias de personalización, innovación en servicios y gestión de ecosistemas que hayan demostrado efectividad en

contextos similares.

 Optimización de Recursos mediante Colaboración Ecosistémica

Sinergias Efectivas

Aprendizaje de estrategias efectivas de coordinación con empresas concesionarias, desarrollo de sinergias que amplíen valor sin incrementar costes

proporcionalmente.

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

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



VALOR ESPECÍFICO PARA GESTORES PORTUARIOS

(CONTINUACIÓN)

 Implementación de Sistemas de Mejora Continua

Herramientas Prácticas

El intercambio proporciona herramientas prácticas para implementación de sistemas de medición de satisfacción, análisis de datos de cliente y transformación

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

Red de Expertise Especializado

Construcción de una red de contactos especializados que facilita acceso a expertise en tecnologías emergentes, estrategias de personalización y metodologías

adaptadas al sector náutico-deportivo.


