
"Transformación Digital en el Puente 
Bizkaia"



CONCEPTOS E IDEAS CLAVE

� Enfoque en Inbound marketing (cliente en el centro)

� Importancia del dato único

� Ahorro tiempo = ahorro dinero

� Compromiso de la dirección

� Optimización de herramientas

� Prueba error

� Datos en la nube



BUYER PERSONA

� PASARELA

▪ Turista extranjero
▪ Grupo concertado ( colegios, asociaciones….)
▪ Vecinos de Getxo y Portugalete

� BARQUILLA:

• Usuario Recurrente 
• Usuario puntual
• Grupo reservado



EJEMPLO BUYER PERSONA



CUSTOMER JOURNEY



CLIENTES PASO RÁPIDO

� Problemas:
� No disponemos de dato

� Poco tiempo de contacto

� El cliente viene con prisa, estresado….

� ¿Qué hacer?
� Identificar Touch Points 

� Comunicación rápida y accesible

� Buscar datos



DIGITALIZACIÓN MANTENIMIENTO
� Herramienta Fracttal
� Presupuesto: Inicialmente 5,000€ anuales por 4 licencias

� Reduce a 3.000 tras negociaciones y conversaciones

� Incluye ;
� Importación de datos históricos de los últimos 10 años por parte de Fracttal

� Creación de activos

� Seguimiento de plan predictivo y preventivo

� Inventarios

� Gestión de las órdenes de trabajo

� Software centralizada en el ordenador 
� Se alimenta mediante app móvil con los 

datos diarios.



CLIENTE INTERNO
� Cliente interno diverso

� Escasos conocimientos y habilidades ofimáticas

� Reacios al cambio

� Puestos de trabajo con escasa adaptación digital

�  Cambio a cultura digital
� Formación

� Intranet

� Ejemplos prácticos:
� Cambio datáfonos 

� Encuestas digitales

� Inspección con drones



� Intranet
� Objetivo: eficiencia a través de un mayor uso de aplicaciones digitales

� Tareas: comunicar iniciativas, administrar documentos y crear formularios online. 

� KPI; tasa de uso de la aplicación, Nº documentos utilizados y reiteraciones

� Plazo: 1 trimestre de 2024

� E-Commerce
� Objetivo: fidelización de clientes, incrementar ventas y generar una base de datos para realizar acciones de fidelización.

� KPI: medición de recurrencia de ventas, Nº de nuevos clientes, Nº de ventas realizadas

� Plazo: 1 semestre de 2024

� App
� Objetivo: Fidelización

� Tareas:  disponer de una comunicación inmediata con el cliente.

� KPI: Nº de avisos emitidos en 1 mes, Nº de descargas

� Plazo: 3 trimestre 2024

� Creación CRM
� Objetivo: creación de una base de datos de calidad que nos permita una posterior explotación para mejorar la relación con 

nuestros clientes y el negocio.

� Tareas: Definir procesos a implantar

� KPI: Nº de clientes únicos, usabilidad del dato, Nº campañas lanzadas y medición del éxito

� Plazo: 1 semestre de 2024

� Formación
� Objetivo: Eficiencia

� Tareas: Facilitar al personal el conocimiento y habilidades necesarias para optimizar las labores diarias.

� KPI: encuestas satisfacción, medición de tiempos de trabajo y medición de problemas y sus soluciones, reducción  en pasos de 
procesos

� Plazo: formación continua




