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Asi como el marketing es mucho mads que soélo publicidad,
la segmentacion es mucho mds que solo agrupar a nuestros
potenciales consumidores para definir a nuestro publico objetivo.
La segmentacion es un proceso metodico y sistemdtico, que
requiere que estudiemos en profundidad tanto a nuestros clientes
como al mercado en general. Ello, pues lo que trata de categorizar
la segmentacién son personas y, por naturaleza, las personas son
complejas de comprender y analizar. Esa complejidad la capturan
mucho mejor las variables psicogrdaficas y conductuales (que
tienden a ser continuas), permitiéndonos un andlisis mdas cercano
a la realidad, que las variables demogrdficas o geogrdficas (que
tienden a ser discretas), no nos pudieran otorgar.

Sin embargo, todos quienes hemos trabajado con procesos de
segmentacion en la industria sabemos que o mds correcto no es
siempre lo mdas comun. Y es que, por lo general, ya sea por falta
de tiempo o recursos, la gran mayoria de los intentos de segmentar
son a priori. Este tipo de segmentacion se caracteriza por el uso
de variables sencillas y de fdcil obtencion (como la edad, el sexo
o los ingresos). Ademds, la definicion del nUmero de segmentos
y sus caracteristicas suele ser realizada sin un levantamiento
previo o un andlisis acabado de los datos. Depende, en esencia,
del conocimiento experto de quien realiza la segmentacion.
Este Ultimo concepto, aunque su nombre sea Ppoco PomMposo, se
entiende mejor al hacer la analogia con los sistemas de inteligencia



artificial de sistema experto. Edward
Feigenbaum, a menudo llamado el padre
de los sistemas expertos, sefiala que “el
poder de un sistema experto proviene del
conocimiento especifico que [este] posee
sobre un drea de especializacion, mads
que de la sofisticaciéon de su proceso de
razonamiento” (1996).

Pero, para adquirir ese conocimiento
especifico, es necesario invertir grandes
sumas de dinero o de tiempo: de acuerdo
con Wu et al. (2023), para entrenar Chat
GPT se requirié unainversion de 12 millones
de dolares, y tradicionalmente se habla
de que, para lograr la maestria en un
campo, se necesitan diez mil horas de
practica (Gladwell, 2008). Sin embargo,
no es el costo ni el tiempo invertidos lo
que ha dejado obsoletos los ejercicios de
segmentacion que se hacian a priori, con
moderada precision. Hoy en dia, la clave
de que cada vez sea menos frecuente y
mds complicado segmentar a nuestro
publico objetivo estd en la especificidad
de la expertise, y el dinamismo del mundo
moderno.

No hace mucho, repetimos una
charla de marketing digital que damos
anualmentealosestudiantesde pregrado.
Pese a que apenas habia pasado un afio
desde la Ultima presentacion, nuestra
expositora trajo consigo una realidad que,
aunque superficialmente similar, dista
muchisimo en su contenido a lo que era la
ultima vez; a simple vista, los esfuerzos de
segmentacion habian desaparecido del
radar. Si hace un afio se recomendaba
segmentar a nuestro publico objetivo de
forma exhaustiva y acabada, este afio
esa tarea se encomendo a las complejas
redes neuronales tras las plataformas de
marketing digital mds conocidas. Pero,
¢significa esto que la segmentacion,
como la conocemos, quedod obsoleta?

Desde nuestro punto de vista no,
para nada. Lejos de volverse un problema
del pasado, el desafio de segmentacion
de nuestros clientes requiere hoy por
hoy una capacidad de andlisis y un set
de herramientas renovado. La era de
los expertos que escogian a priori las
variables de segmentacién para dar con
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el publico objetivo que conocian como
la palma de sus manos se desvanece, y
cada vez se requiere de mds profesionales
de marketing capacitados en el andlisis
e interpretacion de grandes volUmenes
de datos cuya naturaleza es novedosa
y sorprende hasta a los mds expertos
analistas. La disposicion a aprender
continuamente y adaptarse en un
mercado cambiante son competencias
decisivas para determinar si una empresa
U organizacion prospera y crece, O se
queda estancada y cae en el valle del
olvido.

Por lo tanto, la invitacién es a no
entregarse al poder de las inteligencias
artificiales, sino hacerlas parte del set de
herramientas de las que se dispone para
analizar el rendimiento e impacto, desde
la investigacion de mercados hasta los
esfuerzos publicitarios. En un mercado
en que la alegdrica figura del repartidor
de volantes ya no compite contra la
efectividad y eficiencia de los algoritmos
propios de las plataformas, se abre para
nosotros una oportunidad que, si no la
aprovechamos, puede significar una gran
ventaja para nuestros competidores.
Ya no basta con filtrar por los atributos
que caracterizan a nuestros segmentos,
ahora el desafio es descubrir a tiempo las
necesidades e intereses emergentes de
nuestros potenciales clientes, y disefiar
una propuesta atractiva, tanto en lo
que a nuestros productos y servicios se
refiere, como a la comunicacion de
marketing. Los patrones en los datos ya
no dan cabida a esfuerzos de marketing
con herramientas basadas en la intuicion
humana, es necesario implementar
soluciones robustas y modelos analiticos
de marketing a la altura de este nuevo
paradigma. Algoritmos como el de k
medias ya son parte de la oferta base de
las principales herramientas de marketing
del mercado, desde Excel hasta SPSS.

Pero el alivio de la carga que supone
el uso de las inteligencias artificiales
en campos como el del delivery de
marketing no sélo trae consigo un uso mds
frecuente de las herramientas analiticas
tradicionalmente mds complejas, sino
el de una serie de nuevas herramientas
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especialmente disefiadas para competir
contra el nuevo status quo. Por lo tanto,
los recursos anteriormente destinados a
algoritmos de segmentacion estadisticos
ahora impulsan el avance de algoritmos
basados en aprendizaje automatico
como naive Bayes, J48 o OneR, ofreciendo
un salto cualitativo en efectividad y
precision, transformando radicalmente
las estrategias de marketing (Chang &
Fan, 2023).

Finalmente, mientras la academia
termina por estudiar las aplicaciones
y efectividad de los nuevos algoritmos
de segmentacion, y los estudiantes
se preparan para llevar estos nuevos
métodos a la industria, hay algunas
dareas practicas en las que se han abierto
importantes oportunidades para las
empresas. Por un lado, la deteccion de
patrones de conducta y cambios en el
comportamiento de nuestros clientes serd
una cuestion fundamental con clientes
que cada vez exigen mds y mejores
esfuerzos de personalizacién por parte
de las empresas. Ademds, la integracion
de los canales de marketing y de ventas
jugard también un rol clave, para el
cual la investigacion de mercados y los
tradicionales algoritmos de segmentacion
y posicionamiento serdn fundamentales.

Por otro lado, la explotacion de
los insights propios de las plataformas
serd critico para enriquecer el andlisis
de las campafias realizadas, ademds
de promover o disuadir el uso de
ciertos elementos publicitarios con la
finalidad de orientar a los algoritmos de
inteligencia artificial de las plataformas,
y llegar efectivamente a nuestro publico
objetivo. Este ejercicio, sin embargo,
viene mediado directamente a través
de los elementos audiovisuales vy
contextuales de nuestra comunicacion
de marketing. Para guiar este proceso,
seran fundamentales los profesionales
capaces de analizar grandes cantidades
de datos y extraer informacion valiosa de
decenas de nuevas métricas y variables
que hacen de la segmentaciéon un desafio
especialmente complejo en el escenario
actual. La academia también se ha
debido adaptar, promoviendo cada vez
mds una mirada cientifica de los desafios
de marketing, con un enfoque menos
centrado en la memorizacion de modelos,
y mds en la resoluciéon de problemas
mediante sistemas de reglas o algoritmos.

Como sefialan Daugherty y Wilson
(2018), “la inteligencia artificial no es una
idea futuristica, sino que ya es parte
integrante de nuestro ecosistema, y [las
empresas que logren] entender la forma
de aprovecharla al mdaximo serdn las
que guiardn el mercado, las demds se
quedardn atras”. A
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