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Ignorar hoy las implicaciones 
de la realidad aumentada sería 
como ignorar la irrupción de la 
compra online hace años. 

Puntos de debate
La Realidad Extendida (XR) es ahora. 
El rápido avance de smartphones, IA, IoT y 
redes 5G llevará la Realidad Extendida a 
los compradores mucho antes de lo 
esperado — de cara a la temporada de 
compras navideñas de 2020. 

Los pioneros definirán el futuro de XR. 
En concreto, la adopción de la realidad 
aumentada (AR) estará marcada por una 
mejor interacción del consumidor con los 
productos antes, durante y después de la 
compra. Estas experiencias de AR en la 
distribución pueden fijar las expectativas 
en otros sectores. 

XR cambia la experiencia del cliente. 
La aplicación de la Realidad Extendida (XR) 
implica mucho más que simplemente 
“enriquecer” las experiencias existentes. 
Las empresas deberán reimaginar de 
nuevo sus estrategias de experiencia del 
cliente.  

Mejor experiencia, más compra
De cara a la temporada de compras navideñas de 2020, 
la realidad extendida (XR) definirá una experiencia de 
compra totalmente diferente a la actual. Su motor 
principal es un dispositivo que todos llevamos siempre en 
el bolsillo: nuestro smartphone. 

La “realidad extendida” (XR) describe una gama completa 
de experiencias físicas y digitales mejoradas: realidad 
aumentada (AR), realidad virtual (VR) y realidad mixta 
(MR). Entre ellas, AR está especialmente implantada, 
desde apps del tipo “haz una foto para obtener más 
información”, como Wine Searcher, a mensajes y 
marcadores superpuestos digitalmente en el transcurso 
de eventos deportivos).1 

En 2020, 3.400 millones de móviles estarán dotados con 
aún más funciones avanzadas de AR, con los cuales 
millones de compradores podrán explorar los productos 
físicos con contenido integrado digitalmente y así realizar 
compras más informadas.2 

Actualmente, casi un tercio de los consumidores (32%) 
utiliza aplicaciones de AR, sobre todo para juegos y redes 
sociales.3 Sin embargo, analistas como IDC prevén un 
crecimiento favorable en el gasto de AR/VR, que generará 
una tasa de crecimiento anual estimada de más del 52%.4 

Por ejemplo, Houzz, una plataforma online líder de diseño 
y remodelado de casas, añadió recientemente una 
característica de AR que permite a los compradores 
embaldosar virtualmente el suelo de su casa, a escala 
real, y previsualizar cómo quedaría su hogar. Según Adi 
Tatarko, CEO de Houzz, los clientes dedican más tiempo a 
apps que incorporan AR — hasta 2,7 veces más. Además, 
la probabilidad de realizar una compra entre los clientes 
que utilizan AR se multiplica por 11.5 

Houzz es solo un ejemplo de lo que promete AR. Ignorar 
sus implicaciones sería como ignorar la irrupción de la 
compra online y la transformación disruptiva que ha 
generado. De hecho, creemos que AR podría ser tan 
disruptiva  para el comercio como lo fue la web o el móvil. 

Las implicaciones para el negocio y  la marca de las 
tecnologías de XR afectan directamente a la estrategia de 
reinvención digital de una organización. El éxito de la 
realidad extendida dependerá de la infraestructura, los 
datos y las capacidades cloud de una organización, así 
como la capacidad de imaginar el diseño de mejores 
experiencias del cliente y empleado. 
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Perspectiva: ¿La experiencia 
del mundo del deporte con 
XR marcará las pautas para el 
comercio? 

Si las expectativas del consumidor se basan en su 
mejor experiencia reciente, quizás los minoristas 
deberían plantearse mirar más acontecimientos 
deportivos. Los seguidores se están acostumbrando 
a ver la realidad extendida en acción: repeticiones 
desde cualquier ángulo posible, un flujo constante de 
estadísticas con análisis en tiempo real, trayectorias 
superpuestas digitalmente, rotaciones 3D (en fútbol 
y baloncesto), puntos en la línea (tenis) o zona de 
strike (béisbol). 

De aquí poco, la inteligencia artificial permitirá 
transmisiones deportivas que ofrecerán las 
estadísticas destacadas de cada jugador, equipo y  
acciones destacadas de forma personalizada. En la 
nueva experiencia deportiva, ninguna solicitud o 
pregunta del espectador quedará desatendida, y no 
solo durante el partido. En un estudio reciente de 
IBV, el 57% de los encuestados indicó que le 
gustaría recibir, de forma personlizada,  las 
estadísticas destacadas de sus equipos y jugadores 
preferidos.6 

Aquello a lo que los consumidores se están 
acostumbrando en su sala de estar, es lo que 
esperarán obtener en la tienda o showroom: 
experiencias de realidad extendida inmersivas y 
potenciadas con IA que les permitan explorar, 
comprender y tomar mejores decisiones — desde a 
quién animar hasta qué casa comprar. 

No solo los comercios minoristas deben estar pendientes 
de esta nueva tendencia. Las aplicaciones de AR podrían 
afectar al modo en que empresas de cualquier sector 
definen y expresan sus marcas e interactúan con los 
clientes que utilizan sus productos y servicios. De hecho, 
el mayor crecimiento de gasto en AR/VR en 2023 se 
espera que proceda de los servicios financieros (con un 
crecimiento anual del 133,9%).7 Por otro lado, los 
minoristas han demostrado ser los pioneros en la 
adopción de estas tecnologías, lo que significa que las 
iniciativas de XR en este sector ayudarán a establecer las 
expectativas de los consumidores para sus futuras 
experiencias en otros sectores. Las empresas que opten 
por esperar en esta fase podrían tener dificultades para 
ponerse luego al día.

Las compras pasan del 2-D al 3-D 
En general, nuestra experiencia digital hasta el momento 
ha sido plana, siendo nuestros dispositivos capaces 
únicamente de brindarnos experiencias bidimensionales. 
Esta limitación del 2D ha marcado una clara separación 
entre nuestros mundos físico y digital — un recordatorio 
constante de lo que es real y lo que no. Sin embargo, varias 
tendencias convergentes están cambiando este panorama. 

La proliferación del uso móvil y la generalización de 
aplicaciones con inteligencia artificial (IA) e Internet de 
las cosas (IoT) están permitiendo que los datos 
facilitados por estos dispositivos se muestren mediante 
visualizaciones 3D y experiencias inmersivas de XR. Sin 
embargo, hasta hace poco, integrar los datos de IoT de 
forma fluida con la experiencia móvil quedaba limitado 
por el ancho de banda de la red. 

Ahora, la disponibilidad de 5G está dando un gran impulso 
al desarrollo y la adopción de XR. A medida que se 
perfeccione el uso de estas tecnologías, las experiencias 
digitales irán integrándose progresivamente a las físicas, y 
la frontera entre ellas se difuminará, ofreciendo a los 
usuarios interacciones mucho más gratificantes. 

Los avatares en XR y los asistentes de voz basados en IA 
realizarán recomendaciones que podrían sustituir la 
búsqueda, muchas veces frustrante, de productos y 
servicios en buscadores online. Los avatares IA de cada 
marca podrían incluso adoptar una personalidad 
adaptada a cada comprador, modificando radicalmente 
nuestra forma de comprar online. 

¿Cómo afectará todo esto a los comportamientos y las 
preferencias de compra de los consumidores, tanto online 
como presencial? ¿Y qué implicaciones tendrá sobre el 
modo en que las empresas interactúan con sus clientes, 
incluso el modo de definir y representar sus marcas?
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La realidad extendida en el 
comercio ayudará a fijar 
las expectativas de los 
consumidores para futuras 
experiencias en otros 
sectores. 

Cuatro grandes cambios a esperar 
Experimentar previamente con el producto
Actualmente, cuando compramos online, podemos ver 
fotos de un producto, descripciones de texto y, a veces, 
un vídeo. AR replica con más precisión la exploración 
física de un producto antes de comprarlo, con la ventaja 
añadida de poder acceder a información detallada, como 
si un vendedor experto nos estuviera ayudando. Se 
espera que las herramientas de AR que permiten al 
usuario configurar, personalizar y probar de cualquier 
modo los productos se generalicen rápidamente y se 
conviertan en el nuevo estándar. 

En el mercado ya encontramos algunos ejemplos, como 
ColorSnap Visualizer de Sherwin Williams, que permite a 
los compradores ver cómo quedará un determinado 
color de pintura en sus paredes; Nike Fit, con la que los 
compradores utilizan para medir su pie y conocer la talla 
más adecuada; o ColorView de Sally Beauty, que 
permite a los compradores probar los tintes en su pelo y 
el maquillaje con sus dispositivos móviles.8 

El listón esperado para este tipo de experiencias de XR 
se irá elevando repetidamente. Como consumidores,  
nuestras expectativas se basan en nuestra última mejor 
experiencia. Si tenemos una gran experiencia de compra 
de un coche con AR, esperaremos la misma calidad en 
cualquier otra compra, ya sea un electrodoméstico, unas 
gafas o incluso una casa nueva. 

Extender la relación más allá de la compra 
Gracias a AR, las empresas pueden seguir interactuando 
de forma significativa con el cliente tras la compra. El 
soporte continuo del producto tras la venta puede ser 
mucho más útil con manuales de usuario e instrucciones 
con características de realidad aumentada. Pero esto 
solo es una pequeña muestra del potencial de AR. 

La realidad aumentada en un smartphone o tablet 
sustituirá a las pantallas digitales limitadas de muchos 
productos actuales, como neveras u hornos. De hecho, si 
los clientes interactúan con un producto a través de una 
app en sus propios dispositivos digitales, los fabricantes 
pueden ahorrarse la integración de una interfaz en los 
productos físicos. Ya vemos algunos casos en el 
mercado: termostatos y altavoces inteligentes que 
utilizan aplicaciones móviles como interfaz del 
consumidor mediante las cuales los fabricantes pueden 
ir incorporando nuevas funcionalidades. 

AR permitirá a las empresas capturar valiosos datos de 
uso de producto de sus clientes, que permitirá a su vez 
poder realizar mejoras continuas. Además, podría generar 
nuevas fuentes de ingresos de servicios complementarios 
y nuevos productos. 

Mejorar la experiencia en tienda 
Los dispositivos móviles han simplificado tanto las 
comparaciones a la hora de comprar que muchos 
consumidores optan por visitar una tienda física para ver 
el producto y luego comprarlo online, a veces en el mismo 
comercio, pero con frecuencia a otro con una oferta más 
competitiva. Es el denominado efecto “showrooming”. 
Nielsen indica que casi tres de cada cuatro consumidores 
han utilizado una tienda física solo para ver el producto 
antes de comprarlo online.9 

La combinación de AR, datos e IA para enriquecer la 
experiencia en tienda podría ayudar a atraer y retener a los 
compradores en las tiendas. La realidad aumentada 
basada en IA puede ayudar a los vendedores de la tienda a 
convertirse en los mejores asistentes personales, 
ofreciendo información como características, valoraciones 
o ingredientes, así como incentivos especiales para cerrar 
la venta en la tienda. 

Un estudio reciente realizado por el IBM Institute for 
Business Value (IBV) analizó el interés de los 
consumidores por las experiencias de compra asistidas 
por AR. Buenas noticias para los minoristas—de los 
19.000 encuestados, casi la mitad de la generación Z, 
millennials y generación X afirma que, aunque no han 
utilizado todavía XR para comprar, les gustaría probarlo, 
mostrando gran predisposición(ver Figura 1).10 

Figura 1 
Gran potencial para AR en el sector minorista11 
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Los pioneros que experimenten 
con realidad extendida podrían 
redefinir los canales existentes, 
del mismo modo que la era 
digital cambió la distribución 
de música. 

XR también puede crear una experiencia de compra más 
social y compartida, trascendiendo la propia ubicación. 
Tanto en tienda como online, los compradores podrán 
comprar “juntos”, invitando a otros a ayudarles en 
compras importantes como coches, casas o vacaciones. 

Expresar la marca como un avatar de XR 
XR cambiará el modo en que las empresas definen y 
representan sus marcas. De hecho, ya está presionando a 
las marcas para crear herramientas que den confianza a 
los clientes a la hora de tomas decisiones más informadas 
en sus compras. Las empresas que lo consigan, ofreciendo 
sistemáticamente una buena experiencia de marca, 
obtendrán una gran ventaja competitiva. 

Para muchos, un avatar en XR será la encarnación de la 
marca. El reto para los profesionales de marketing y marca 
será doble: en primer lugar, necesitarán desarrollar y 
ejecutar una estrategia de experiencia que facilite la 
personalización basada en IA mediante una experiencia 
de XR y, en segundo lugar, deberán considerar hasta qué 
nivel podrán personalizar su experiencia los clientes. 

Por ejemplo, cambiar el género o el acento de un asistente 
de voz virtual es un tipo de personalización común. Según 
Business Insider, los compradores ya piden una asistencia 
de XR más sofisticada. El 64% de los consumidores quiere 
un asistente de compra virtual que combine AR e IA, y uno 
de cada cinco consumidores espera que los minoristas ya 
tengan herramientas de AR.12 Pero la cuestión a plantear 
es cuánto control ceder a la personalización por parte del 
cliente sin que comprometa la oportunidad de transmitir 
la marca a través de la experiencia del avatar. 

Prepararse para un mundo de XR
Los pioneros que adquieran experiencia en realidad 
extendida podrían redefinir los canales existentes, del 
mismo modo que la era digital cambió la distribución de 
música. Por ejemplo, con qué facilidad podrían cambiar 
los hábitos de compra si los consumidores interactuaran 
habitualmente con su cocina mediante una app de XR y, 
con unos clics, pudieran comprar cualquier cosa 
relacionada, como ingredientes, utensilios o incluso 
clases de cocina. El diseño de experiencias de XR

atractivas que ofrezcan una mayor utilidad tienen el 
potencial de revolucionar la estrategia de experiencia de 
una empresa, replantear las relaciones con el cliente y 
evitar la disrupción por parte de la competencia. 

Por tanto, las empresas deben replantearse su enfoque 
con XR en la interacción con el cliente. ¿Cómo está 
llevando a cabo actualmente las relaciones con el cliente 
antes, durante y después de una compra, y cómo esto 
podría cambiar para futuros clientes? Si se realiza 
mediante avatares de marca potenciados con IA, ¿cómo 
se facilitarán las relaciones con el cliente de forma 
consistente entre interacciones físicas y digitales? ¿Cuál 
sería la mejor personalización digital de una marca para 
cada cliente? ¿Cómo mantiene la coherencia la marca si 
se puede representar en multitud de variaciones 
personalizadas? 

Los profesionales de marketing, los desarrolladores y los 
diseñadores de experiencia deberán adquirir experiencia 
y conocimiento de los usos de XR, especialmente de AR. 
Pero la necesidad de especialización en XR va más allá. 
Los expertos en diseño del producto, servicio al cliente, 
servicios post-venta, reparación, ventas, logística, cadena 
de suministro, servicio a domicilio y operaciones deberán 
empezar a aprender cómo aplicar XR en sus áreas. 

A diferencia de otras tecnologías que pueden integrarse 
en el flujo de trabajo de una compañía con relativa 
facilidad, la realidad extendida requerirá experiencia 
técnica en nuevos lenguajes de desarrollo específicos de 
XR y 3D, como iOS ARKit, Unity y SceneKit. Para la 
realidad aumentada y mixta (VR y MR), los equipos 
necesitarán conocimientos detallados de las experiencias 
que pueden proporcionar nuevos dispositivos físicos, 
como Oculus Quest, Magic Leap One o Microsoft Hololens. 

Los desarrolladores  tendrán que ser expertos en el uso de 
herramientas como Unity, Unreal Engine, Apple AR Kit y 
Android AR Core. Mientras que los equipos creativos 
multidisciplinares con habilidades en el modelado 3-D 
tendrán que imaginar y diseñar experiencias de XR que 
sean intuitivas, prácticas y diferenciadoras.  

Ante todo, la realidad extendida no es una promesa futura, 
está sucediendo ahora, y ahora es el momento de 
aplicarla.
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Guía de actuación
Cómo la realidad extendida 
redefinirá el comercio

1. Explore las posibilidades de XR desde la perspectiva 
de sus clientes
Tanto si utiliza un método de design thinking como 
cualquier otro enfoque estructurado de exploración, su 
primer paso debería consistir en determinar qué aspectos 
de su estrategia de experiencia de cliente podrían 
mejorarse.13 ¿Cuáles son las necesidades críticas de sus 
clientes? ¿Qué interacciones no cumplen con sus 
expectativas? Su experiencia de XR debería ofrecer una 
mejora real de algún tipo, de lo contrario, si el cliente la 
encuentra complicada, incómoda o irrelevante, 
sencillamente no la utilizará.

2. Experimente para aprender rápidamente y luego 
poder escalar
La puesta en marcha, en entorno real, de pilotos iterativos 
le permitirá aprender y determinar los mejores casos de 
uso para continuar invirtiendo y permitir su escalado 
progresivo. Las iteraciones rápidas refuerzan o descartan 
hipótesis, y a veces las sorpresas dan mucha información 
para orientar las próximas releases. Tenga en cuenta el 
estado actual de los datos que posee de sus clientes y 
productos, su infraestructura, sus capacidades de cloud y 
su estrategia de  movilidad para decidir qué iniciativas son 
más viables y de cuáles aprenderá lo que necesita para la 
siguiente ronda de iteraciones. 

3. Utilice pilotos internos para acelerar el aprendizaje
Considere el lanzamiento de pequeños pilotos de XR y 
apps móviles, que sirvan de aprendizaje a nivel interno. 
Con ello, además de proporcionar a los empleados una 
buena experiencia de formación, el equipo de XR podrá 
desarrollar rápidamente experiencia en XR. Plantéese 
también cómo sus proyectos internos pueden modelar las 
aplicaciones de XR de cara al cliente que pretende crear. 
Su equipo de XR podrá aplicar estas lecciones cuando 
desplieguen los pilotos de XR para los clientes. 

¿Está preparado para aplicar XR? 
– ¿Qué lecciones puede aprender de los errores que 

otros han cometido en su transición a las experiencias 
web y móviles, para que su organización ahora pueda 
adoptar la realidad extendida de la mejor manera 
posible?

– Con el uso de XR, ¿qué atributos de sus productos o 
servicios podrían ponerse en práctica de forma mucho 
más relevante para los clientes?

– ¿Cómo puede utilizar XR su organización para 
anticiparse a la competencia de manera focalizada y 
prepararse para una implementación más amplia en 
un futuro próximo? 

Acerca de Expert Insights 
Expert Insights representa las opiniones de líderes de 
pensamiento sobre temas tecnológicos y de negocio de 
interés actual. Se basan en conversaciones mantenidas 
con los principales expertos en la materia de todo el 
mundo. Para obtener más información, póngase en 
contacto con IBM Institute for Business Value en 
iibv@us.ibm.com. 
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