
WAM

El Journey 
Infinito

Cómo la IA agéntica unifica captación, 
conversión y retención para vender  
más y acabar con los silos.  

FLUENT IN FUTURE



WAM

El anhelo 
compartido

Hay una frustración que se repite en casi todas  
las compañías con las que trabajamos y lleva  
décadas sin resolverse: el cliente vive una única relación  
con la marca, pero la marca la construye desde múltiples 
piezas. Sistemas que no se hablan entre sí, datos 
atrapados en compartimentos, decisiones que llegan  
tarde, interacciones que se contradicen. Lo que dentro  
de la organización son áreas, plataformas y procesos 
separados, fuera se traduce en una única experiencia rota.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

La IA agéntica es la primera tecnología capaz de resolver 
esta desconexión desde una lógica distinta. No solo porque 
sea más potente que cualquier otra, sino porque cambia  
la naturaleza misma de la integración: ya no se trata 
únicamente de conectar plataformas mediante reglas,  
sino de activar una capa inteligente capaz de interpretar, 
recordar y reaccionar con coherencia en cada interacción.  
A esto lo llamamos el Journey Infinito
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Un solo cliente,  
un solo journey,  
una sola inteligencia
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El nuevo paradigma 
del marketing

Históricamente se ha concebido el customer journey  
de forma lineal: descubrimiento, consideración,  
compra y fidelización. Una secuencia ordenada,  
casi incuestionable, que permitía diseñar campañas, 
automatizaciones y embudos donde cada elemento 
ocupaba un lugar previsible.



Esa línea ya no describe la realidad. 



Un cliente entra por una estrategia de notoriedad,  
da información, se cualifica, considera la marca, avanza  
en la relación, llega al momento de la compra y,  
a partir de ahí, continuar uso, retención, fidelización, 
recomendación, recompra. Y volver a empezar.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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El journey es infinito porque la venta ha dejado de ser el punto final. 


Este cambio de paradigma responde a una realidad palpable: 
adquirir un nuevo cliente resulta sistemáticamente más costoso  
que retener uno existente, una brecha que se ha ampliado  
en los últimos años. Es en la postventa donde se capitaliza  
el margen, la lealtad y el valor a largo plazo. Y, sin embargo,  
gran parte del esfuerzo corporativo y tecnológico sigue anclado  
en las etapas previas a la transacción.


El Journey Infinito invierte esta lógica, convirtiendo la postventa  
en el verdadero motor de crecimiento.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

La mayoría de las organizaciones sigue 
operando bajo modelos pensados para 
interrumpir, impactar y medir después.  
El nuevo paradigma exige sincronizar  
señales, contexto y acción en tiempo real.
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El sistema  
nervioso
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Cómo entendemos  
la IA agéntica 

Sobre CRM, Commerce  
y Marketing Automation

¿cómo funciona?

La IA agéntica funciona como el sistema nervioso del Journey 
Infinito. Transforma silos aislados en un organismo vivo capaz de 
interpretar, recordar y reaccionar con coherencia en tiempo real.


Un organismo vivo tiene tres capacidades que un conjunto  
de plataformas conectadas por reglas podrá desarrollar por sí sólo: 
sentidos, memoria y reflejos. Eso es exactamente lo que aporta  
la capa agéntica cuando se despliega sobre el ecosistema comercial 
y de cliente.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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01

Siente lo que ocurre  
en cada punto de contacto

El Commerce envía señales vivas: 
qué se ve, qué se compara, qué se 
añade al carrito, qué se abandona. 


No son datos almacenados para 
revisar mañana. Son estímulos en 
tiempo real.

El Journey Infinito

02

Recuerda quién  
es esa persona

El CRM convierte las señales en 
conocimiento acumulado: histórico, 
preferencias, valor del cliente, 
contexto. 


No es una base de datos pasiva, es la 
memoria estructurada de la relación.

FLUENT IN FUTURE

03

Reacciona con la  
acción correcta  
en el canal correcto

La capa de activación deja de ser  
un disparador de campañas  
y se convierte en el músculo que 
activa la siguiente mejor acción.

Estas tres capas siempre han existido, lo que cambia con  
la IA agéntica es que dejan de funcionar como piezas aisladas  
o como sistemas conectados mediante reglas rígidas para  
empezar a comportarse como un único organismo orquestado  
por agentes inteligentes. 


Es la diferencia entre un esqueleto y el cuerpo humano.
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Sin dato gobernado,  
no hay sistema nervioso

Aunque muy eficaz, hay una regla que condiciona todo  
este modelo: la tecnología agéntica es un amplificador,  
no un creador de datos. Por muy avanzado que sea  
un agente, su inteligencia estará siempre limitada  
por la precisión, el orden y la legitimidad de los datos  
que consume. Sin gobernanza, sin consentimiento y sin  
una estructura mínima, el agente toma decisiones erróneas, 
irrelevantes o incluso ilegales en sectores regulados.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Ahora bien, buscar la excelencia del dato no exige terminar  
un proyecto colosal antes de ver resultados. La estrategia debe  
ser iterativa. Así lo resume Lucía Martínez, CIO de AR Hotels,  
tras más de cuatro años refinando su infraestructura: 

La ventaja es que no hace falta un orden 
perfecto para empezar. Si el dato base 
está conectado e integrado, ya tienes 
los cimientos para lanzar pilotos  
y construir valor real

El dato no es un workstream paralelo, es la precondición de todo  
lo demás. Cuando hablemos de captación, de conversión  
o de fidelización en las próximas líneas, el dato siempre está debajo.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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El journey  
se vuelve infinito
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Pero el sistema nervioso, además de enviar  
y recibir los estímulos, es capaz de establecer 
relaciones y causalidades entre ellos y conectarlos 
en un loop infinito. Lo interesante de esta 
tecnología empieza cuando esa inteligencia se 
pone a trabajar a lo largo del ciclo del cliente, 
porque entonces la captación deja de ser una 
secuencia de campañas, la conversión se convierte 
en una conversación con contexto y la postventa 
pasa a ocupar el lugar central del negocio.

El Journey Infinito

Lo que antes eran  
tres tramos separados  
de un embudo se 
transforma en una sola 
relación continua.

FLUENT IN FUTURE
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Captación: atraer más, 
atraer       Mejor

El aprendizaje siempre llegaba 
tarde y escalar era lento

La captación se ha hecho históricamente de forma programada: 
segmentos, mensajes, creatividades. Se lanzaba la campaña,  
se medía, se analizaba, se mejoraba y se volvía a empezar. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Lo que la IA cambia aquí  
no es la optimización,  
es la naturaleza del proceso

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Aparecen audiencias inteligentes basadas en intención  
y comportamiento, con lookalikes dinámicos que se actualizan  
en tiempo real, y creatividades que se adaptan a cada perfil.  
Por debajo, modelos predictivos (propensión a compra, churn, 
recurrencia, ticket medio) calculan en continuo qué hacer  
y para quién. 
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El lead scoring deja de recalcularse  
cada noche y empieza a actualizarse  
con cada interacción, activando 
automáticamente la acción correcta: 
campaña, oferta, contenido o llamada 
del equipo comercial.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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65%
Caso real: Lead 
Qualification Agent 
para distribuidor B2B

En tiempo  
de calificación

Contexto

Distribuidor B2B con operación en España  
y LATAM. El equipo comercial dedicaba 
demasiado tiempo a filtrar oportunidades  
y no suficiente a cerrar negocio.

SOLUCIÓN

Despliegue de un agente conversacional  
de calificación de leads sobre el CRM, 
capaz de recoger información, priorizar 
oportunidades y activar el siguiente  
paso comercial.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

+

40%

×

2

En conversión  
de lead a SQL

En pipeline  
sin ampliar equipo

El equipo comercial dejó de operar como filtro  
y pasó a concentrarse en las oportunidades 
con mayor probabilidad de cierre.
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Conversión:  
ayudar a       Decidir,  
no solo a impactar

Cuando el sistema nervioso entra  
en la conversión, pasa algo más profundo  
que mejorar la web. El propio modelo  
de relación con el cliente cambia.

El agente conversacional trasciende el soporte y se consolida  
como un nuevo touchpoint estratégico de marca, capaz de dialogar, 
recomendar, eliminar fricciones y acompañar al usuario hasta  
la acción final: una compra, una reserva, un lead, una cita. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Un nuevo modelo  
de conversión

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

En WAM no concebimos al agente como un chatbot 
hipervitaminado. Lo entendemos como un nuevo modelo 
de conversión: una forma distinta de diseñar, operar  
y activar la relación con una profundidad de contexto  
que un formulario web nunca podrá igualar.


La conversación, además, deja de quedarse encerrada  
en una ventana de chat. En el momento en que el usuario 
pregunta al agente por un producto, la web puede cambiar 
en tiempo real y mostrar exactamente eso. Cuando este 
cliente vuelva al día siguiente, el sitio puede personalizarse 
en función de lo que ocurrió ayer. 
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Personalización  
con memoria.

El agente puede adoptar múltiples formas: recomendador 
conversacional que mayoritariamente entiende al usuario,  
asistente transaccional, asesor de producto, agente de reserva  
o punto de contacto desacoplado que vive donde está el cliente 
(WhatsApp, app, punto físico, incluso el embalaje de un producto 
recién comprado). 

El Journey Infinito 20
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Anna, agente 
conversacional  
para AR Hotels

Contexto

AR Hotels necesitaba resolver consultas, 
facilitar reservas y mejorar la experiencia del 
huésped sin sobrecargar al equipo humano.

solución

Despliegue de ANNA, un agente 
conversacional que combina información 
transaccional, recomendaciones  
y experiencia de huésped.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Clientes que  
evitan colas

Mejora  
del NPS

Mejora  
del ATR

Equipo humano liberado 
de tareas repetitivas

El agente no sustituye la hospitalidad:  
la amplifica. Resuelve lo repetitivo y permite  
que el equipo se concentre en los casos donde 
la intervención humana genera más valor.
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Postventa y fidelización:  
la       Relación empieza  
tras la compra

Donde el Journey Infinito demuestra  
realmente por qué es infinito.

La postventa deja de ser un epílogo y se convierte en el corazón  
del modelo, porque es donde vive el margen, la recurrencia 
 y la recomendación.


Las tres capas se coordinan así: el Commerce envía las señales 
vivas, el CRM las transforma en conocimiento acumulado  
y Marketing Automation lo convierte en acción: fidelización,  
cross-selling, upselling, recuperación, reactivación e incluso 
lookalikes que vuelven a alimentar la captación. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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El ciclo se cierra  
y se vuelve a abrir

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Por encima, los agentes deciden en tiempo real a qué journey  
enviar a cada cliente: si la señal indica riesgo de abandono,  
entra en recuperación; si hay propensión a recompra,  
en cross-selling; si lleva tiempo inactivo, en reactivación. 
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El cliente ya no se  
mueve por reglas fijas:  
se mueve por señales

Anticipación de comportamientos, Next Best Action, personalización 
con memoria y orquestación autónoma de journeys operan como  
un único sistema continuo, alimentándose entre sí.

Es por ello que el mayor impacto operativo del Journey Infinito se 
resume en un cambio de paradigma radical: el marketing abandona 
la lógica de las campañas aisladas para orquestar conversaciones 
continuas. Tradicionalmente, una campaña operaba como  
un proyecto estanco: brief, segmentación, creatividad cerrada, 
lanzamiento y medición post-mortem.

El Journey Infinito

Este modelo exigía semanas de esfuerzo  
para producir activos efímeros, cuya vida  
útil se agotaba en apenas unos días.  
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Hoy, el despliegue operativo nace de una simple  
instrucción en lenguaje natural: 

Crea una campaña de agradecimiento 
para los asistentes del evento,  
incluye un resumen de insights  
y habilita la opción de respuesta

A partir de ahí, el Agente asume la carga ejecutiva: estructura  
el plan de comunicación, redacta los asuntos, declina los formatos 
para email, SMS y WhatsApp, y configura el journey. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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El equipo de marketing 
eleva su función:  
deja la ejecución 
mecánica para revisar, 
ajustar y orquestar. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Como resultado, se rompe la unidireccionalidad  
de los canales. El cliente ahora puede responder  
a ese correo o mensaje, y el Agente recoge el testigo 
interactuando en ese mismo entorno con un contexto 
absoluto. La marca abandona el monólogo corporativo  
y comienza, por fin, a conversar.
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70%
En tiempo  
de construcción

Marketing 
automation agéntico 
para grupo hospitality

+

30%
En retención

Contexto

Grupo del sector hospitality con necesidad 
de acelerar la producción de campañas, 
personalizar la relación y activar canales  
de forma coordinada.

solución

Implementación de marketing automation 
de nueva generación con capacidades 
agénticas para construcción de campañas, 
personalización en tiempo real, 
omnicanalidad y diálogo bidireccional.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

+

25%
En ticket medio  
y CTR

×

70%
Engagement

La capacidad recuperada no sirve para hacer 
más campañas, sino para redirigir al equipo 
hacia estrategia, análisis y nuevas iniciativas de 
negocio. Misma plantilla, mayor capacidad real.
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Cómo lo  
abordamos

El Journey Infinito 12
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De empresa que usa IA  
a empresa que opera con IA

La frontera entre quedarse atrapado en un «piloto eterno»  
y lograr un impacto a escala responde a un patrón claro.  
En WAM lo resumimos en una máxima innegociable.

El Journey Infinito 29
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Vendemos retorno,  
no tecnología. 

La IA agéntica pierde sentido  
si no ataca el núcleo de la compañía.

Solo es verdaderamente transformadora cuando se inyecta  
en procesos críticos de negocio, se sustenta sobre un un dato 
gobernado y se respalda con un business case medible  
desde el primer día.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Tres niveles  
de       Impacto

Liberar Acelerar

Las decisiones pasan a tomarse  
en tiempo real: ventas anticipa, 
marketing activa y servicio resuelve 
antes. La organización gana 
velocidad de ejecución (2x-3x).

Los agentes absorben el 30–40%  
del trabajo repetitivo. Misma plantilla, 
mayor capacidad real.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Toda nuestra propuesta de valor se ordena  
en torno a tres niveles que cualquier compañía  
puede medir desde la primera semana:

Transformar

Cuando la IA opera sobre procesos 
core, y éstos se han repensado  
con la cultura y liderazgo adecuados,  
el negocio cambia de naturaleza.  
No es un cambio tecnológico,  
es un cambio en cómo se trabaja,  
se decide y se compite.
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De empresa que usa IA  
a empresa que opera con IA

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Cuatro capacidades  
para llegar ahí

Acompañamos todo el ciclo, 
operando como socios de negocio. 

Primero, validamos el business case antes de invertir para evitar  
la trampa del piloto eterno. Sobre esa estrategia activamos  
la WAM Agent Factory, industrializando el despliegue: cada nuevo 
agente hereda la base del anterior, reduce su coste incremental  
y opera siempre sobre dato gobernado en tiempo real. 


Además, integramos la adopción desde el diseño. Porque ningún 
agente genera impacto si no cambia una operación real.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Sobre todo, nuestro compromiso  
llega hasta el ROI, no hasta el go-live.  
La regla es clara: el éxito del primer  
agente financia y justifica el siguiente.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Lo que nos diferencia

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Diseñamos cada agente partiendo de la experiencia  
de usuario y de la voz de la compañía, pues entendemos 
que un asistente genérico no solo limita el ahorro potencial 
sino que además representa un riesgo reputacional. 


Sobre esa identidad, definimos un modelo operativo 
híbrido: qué tareas asume la IA, cuáles requieren talento 
humano, cuándo se produce el escalado y cómo se evalúa 
el rendimiento conjunto. 


Todo ello bajo un enfoque agnóstico a la tecnología.  
La realidad corporativa actual es multiagéntica  
y multivendor. Por eso, nuestra metodología y capacidad  
de orquestación prevalecen por encima de cualquier stack 
o plataforma subyacente.
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Si no podemos cuantificarlo,  
no lo construimos.

Finalmente, hay una premisa fundamental que, desde nuestra 
experiencia, cualquier dirección necesita interiorizar antes  
de emprender este viaje.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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No necesitas cambiarlo todo. 
Pequeñas innovaciones pueden 
traer grandes resultados. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Las compañías que más rápido avanzan hacia el Journey Infinito  
no son las que más han invertido. Son las que han elegido bien  
el primer paso, lo han medido en serio y han usado ese aprendizaje 
para alimentar el siguiente.  
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Tres mensajes  
para llevarse

El customer journey ha dejado  
de ser una secuencia. 

CRM, Commerce y Marketing 
Automation no son  
plataformas independientes. 

El nuevo mandato del marketing  
no es lanzar más campañas. 

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

Es un ciclo continuo donde captación, conversión 
y fidelización se alimentan entre sí. La postventa 
no es el final: es el motor del crecimiento. 

Son las tres capas de un mismo organismo, y la IA 
agéntica es el sistema nervioso que les permite 
sentir, recordar y reaccionar en tiempo real.  
Pero ese sistema nervioso solo funciona si el dato 
está gobernado en cada capa.

Es mantener una conversación continua con  
cada cliente. La pregunta no es si tu organización 
va a operar así. Es cuánto va a tardar.
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      Hablemos de tu  
Journey Infinito

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE

En WAM guiamos a las marcas hacia el Journey Infinito  
sin necesidad de desmantelar su stack tecnológico actual. 
Nuestro enfoque combina estrategia de IA, despliegue 
industrializado de agentes, gobierno del dato y gestión  
del cambio. Nuestro método es radicalmente pragmático: 
empezamos atacando el punto de mayor dolor operativo. 


Construimos la solución sobre un caso de negocio blindado 
desde el día uno, y solo escalamos el modelo cuando  
ese primer despliegue ha demostrado un retorno medible. 
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Si quieres explorar cómo aterrizar este 
paradigma en tu compañía, hablemos.

El Journey Infinito

FLUENT IN FUTURE
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Solicita una sesión  
Discovery con WAM: 
contacto@wam.global  Descubre dónde puede empezar tu Journey Infinito  

y qué impacto podrías medir en las primeras semanas.

El Journey Infinito 41
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MAD 
Paseo de la Habana, 35 
28036 Madrid 
+34 91 084 17 60

Thank you

BCN 
Ronda de Sant Pere, 52 
08010 Barcelona 
+34 616 922 962

VLC 
C/ de la Travesía 
Poblados Marítimos, 46024 Valencia 
+34 96 115 41 50

MIL 
Piazzetta Umberto Giordano, 4 
Milano, 20122 Italy 
+39 026 900 48 92

FLUENT IN FUTURE

UAE 
9th Floor, 4 The Offices - One Central 
Dubai World Trade Center. P.O. Box 9232 
Dubai - United Arab Emirates


