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RESUMEN

La inteligencia artificial (IA) es una tecnologia que permite a las maquinas realizar tareas
que requieren inteligencia humana, como el andlisis de datos, la personalizacién, la
publicidad y la comunicacion. La IA tiene un impacto significativo en el marketing digital,
que permite a las empresas mejorar sus estrategias de marketing y ofrecer experiencias
personalizadas y efectivas para los consumidores. Algunas de las aplicaciones de la [A en

el marketing digital son las siguientes:

Analisis de datos: La IA permite a las empresas analizar grandes cantidades de datos de
forma rapida y precisa, donde obtiene informacion valiosa sobre sus clientes, sus
preferencias, sus comportamientos y sus tendencias. Esta informacion les permite mejorar

sus productos, servicios, precios, ofertas y campafias de marketing.

Personalizacion: La IA permite a las empresas crear experiencias de marketing mas
personalizadas para los consumidores, mejora la satisfaccion, la fidelizacion y las ventas.
La IA puede utilizar técnicas como el filtrado colaborativo, el procesamiento del lenguaje
natural y el reconocimiento de imagenes para adaptar los contenidos, las
recomendaciones, los anuncios y las interacciones a las necesidades y gustos de cada

cliente.

Publicidad: La IA permite a las empresas crear campafias publicitarias mas efectivas y
personalizadas para los consumidores, lo que puede aumentar el retorno de la inversion.
La IA puede utilizar técnicas como el aprendizaje automatico, y optimiza los motores de
busqueda y el andlisis de sentimientos para crear anuncios mas atractivos y persuasivos

para cada segmento de mercado y cada canal de comunicacion.

Sin embargo, la IA también presenta algunos desafios en el marketing digital, como la
privacidad, la seguridad, la ética y la regulacion de los datos. Es importante que las
empresas aborden estos desafios para garantizar el respeto a los derechos y las

expectativas de los consumidores, y el cumplimiento de las normas legales y sociales.
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1. INTRODUCCION

2. ESTADO DEL ARTE DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL
MARKETING DIGITAL

En este capitulo se describe el concepto, la evolucion, las técnicas, las herramientas y las
aplicaciones de la inteligencia artificial (IA) en el marketing digital. Para ello, se realiza
una revision bibliografica de diversos articulos cientificos que abordan el tema desde

diferentes enfoques y ambitos.
2.1.CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La IA es una rama de la ciencia de la computacion que se ocupa de crear sistemas capaces
de realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, como el
reconocimiento de imagenes, el procesamiento del lenguaje natural, el aprendizaje

automatico, la toma de decisiones, etc.

El origen de la IA se remonta a la década de 1950, cuando se acufi6 el término por primera
vez en la Conferencia de Dartmouth, organizada por John McCarthy, considerado el padre
de la IA. En esa conferencia se reunieron varios investigadores que compartian el interés
por crear maquinas inteligentes, y se propusieron como objetivo “hacer que una maquina

se comporte de tal manera que se la consideraria inteligente si fuera humana”

Desde entonces, la IA ha experimentado varios avances y retrocesos, alternando periodos
de optimismo y pesimismo, conocidos como los ciclos de la [A. Estos ciclos se han visto
influenciados por los logros y las limitaciones de la IA, asi como por los factores
econdmicos, sociales y politicos que han determinado el nivel de inversion y apoyo a la

investigacion en la [A.

Actualmente, la IA se encuentra en un periodo de auge, impulsado por el desarrollo de
nuevas técnicas y herramientas, el aumento de la capacidad de computo, el acceso a
grandes cantidades de datos, y la demanda de soluciones innovadoras para los problemas

complejos de la sociedad



2.2.TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La TA se basa en diversas técnicas y herramientas que le permiten simular o superar

algunas de las capacidades de la inteligencia humana, como la percepcion, el

razonamiento, el aprendizaje, la comunicacioén y la accion. Algunas de las técnicas y

herramientas mas relevantes para el marketing digital son las siguientes:

e RECONOCIMIENTO DE IMAGENES: Es la capacidad de identificar y

clasificar objetos, personas, escenas, emociones, etc., a partir de imagenes
digitales. Se utiliza para analizar el comportamiento y las preferencias de los
clientes, personalizar los productos y servicios, mejorar la seguridad y la
privacidad, etc. Algunas de las herramientas que facilitan el reconocimiento de
imagenes son Google Vision API, Amazon Rekognition, Microsoft Azure

Computer Vision, etc.

PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL: Es la capacidad de
entender y generar lenguaje natural, tanto oral como escrito. Se utiliza para
interactuar con los clientes, ofrecer informacion, asistencia o recomendaciones,
generar contenidos, analizar opiniones, etc. Algunas de las herramientas que
facilitan el procesamiento del lenguaje natural son Google Cloud Natural

Language, Amazon Comprehend, Microsoft Azure Text Analytics, etc.

APRENDIZAJE AUTOMATICO: Es la capacidad de aprender de los datos, sin
necesidad de programacion explicita. Se utiliza para predecir el comportamiento y
las preferencias de los clientes, segmentar y personalizar los mensajes, optimizar

los canales y los recursos, etc. Algunas de las herramientas que facilitan el



aprendizaje automatico son Google Cloud Machine Learning, Amazon Machine

Learning, Microsoft Azure Machine Learning, etc.

e APRENDIZAJE PROFUNDO: Es una rama del aprendizaje automatico que se
basa en redes neuronales artificiales, que son modelos inspirados en el
funcionamiento del cerebro humano. Se utiliza para resolver problemas complejos
que requieren un alto nivel de abstraccion, como el reconocimiento de imagenes,
el procesamiento del lenguaje natural, la generacion de contenidos, etc. Algunas
de las herramientas que facilitan el aprendizaje profundo son TensorFlow,

PyTorch, Keras, etc.

e CHATBOTS Y ASISTENTES VIRTUALES: Son sistemas que utilizan el
procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automatico para interactuar
con los usuarios en lenguaje natural, a través de texto o voz. Se utilizan para
mejorar la relacion con los clientes, ofrecer informacion, asistencia o
recomendaciones, generar confianza y cercania, etc. Algunas de las herramientas
que facilitan la creacion de chatbots y asistentes virtuales son Dialogflow, Amazon

Lex, Microsoft Bot Framework, etc.

2.3.EJEMPLOS DE APLICACIONES COTIDIANAS DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN EL MARKETING DIGITAL.

La inteligencia artificial (IA) se ha convertido en una tecnologia omnipresente en el
marketing digital, ya que ofrece multiples beneficios para mejorar la eficiencia y la
efectividad de las estrategias y acciones de marketing. A continuacion, se presentan

algunos ejemplos de aplicaciones cotidianas de la IA en el marketing digital, que ilustran



coémo la A puede ayudar a los profesionales y las organizaciones del marketing a alcanzar

sus objetivos y satisfacer las necesidades de los clientes.

e RECOMENDACION DE PRODUCTOS: La IA puede utilizar el aprendizaje
automdtico y el andlisis predictivo para recomendar productos o servicios
personalizados a los clientes, en funcion de sus preferencias, comportamientos,
historial de compras, etc. Esto permite al marketing digital aumentar las ventas, la
fidelizacion y la satisfaccion de los clientes. Un ejemplo de esta aplicacion es
Amazon, que utiliza la IA para ofrecer recomendaciones de productos a sus

clientes, basdndose en sus busquedas, compras, valoraciones, etc.

e GENERACION DE CONTENIDO: La IA puede utilizar el procesamiento del
lenguaje natural y el aprendizaje profundo para generar contenidos de forma
automatica, como titulares, descripciones, resumenes, etc. Esto permite al
marketing digital ahorrar tiempo y recursos, y crear contenidos mas variados y
atractivos para los clientes. Un ejemplo de esta aplicacion es ChatGPT, una
herramienta de IA que puede generar textos creativos, como poemas, historias,

canciones, etc., a partir de una palabra o frase introducida por el usuario.

e RELACION CON LOS CLIENTES: La IA puede utilizar herramientas como los
chatbots y los asistentes virtuales para interactuar con los clientes en lenguaje
natural, a través de texto o voz, y ofrecerles informacion, asistencia, o
recomendaciones. Esto permite al marketing digital mejorar la atencion al cliente,
aumentar la fidelizacion, y generar confianza y cercania. Un ejemplo de esta
aplicacion es Siri, el asistente virtual de Apple, que puede responder a las preguntas
y solicitudes de los usuarios, utilizando el reconocimiento de voz y el

procesamiento del lenguaje natural.



e PUBLICIDAD DIGITAL: La IA puede utilizar técnicas de aprendizaje
automatico para optimizar las campanas de publicidad digital, como el targeting, el
bidding, o el remarketing. Esto permite al marketing digital llegar a los clientes
potenciales mas adecuados, ajustar los presupuestos y las ofertas, y mejorar el
rendimiento y la conversion de las campafnas. Un ejemplo de esta aplicacion es
Google Ads, la plataforma de publicidad online de Google, que utiliza la IA para
ofrecer opciones de segmentacion, optimizacion y medicion de las campaiias de

publicidad.

3. VENTAJAS Y DESAFiOS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL
MARKETING DIGITAL

En este capitulo se analizan las ventajas y los desafios de la inteligencia artificial (IA) en
el marketing digital, identificando los beneficios y los riesgos que implica la IA para el
marketing digital, y las soluciones y medidas para afrontarlos. Para ello, se realiza una
revision bibliografica de diversos articulos cientificos que abordan el tema desde

diferentes perspectivas y contextos.

3.1.VENTAJAS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA MEJORAR LA
EFICIENCIAY LA EFECTIVIDAD DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING

La IA ofrece al marketing digital la posibilidad de mejorar su eficiencia y efectividad, al
permitirle analizar grandes cantidades de datos, segmentar y personalizar los mensajes,
optimizar los canales y los recursos, automatizar las tareas, generar contenidos, predecir
el comportamiento y las preferencias de los clientes, y crear experiencias mas
satisfactorias y relevantes. Estas son algunas de las ventajas que la IA aporta al marketing

digital:



MEJORA EL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE: La IA permite al marketing
digital recopilar y analizar datos de los clientes, como sus habitos de compra y
navegacion en la web, sus opiniones y comentarios, sus caracteristicas
demograficas y psicograficas, etc. Esto ayuda al marketing digital a comprender
mejor a sus clientes, identificar sus necesidades, intereses, motivaciones,
expectativas, etc., y crear perfiles y segmentos de clientes mas precisos y

detallados.

MEJORA LA PERSONALIZACION DEL MENSAJE: La IA permite al
marketing digital personalizar el mensaje que se envia a cada cliente, en funcion de
sus datos, preferencias, comportamientos, etc. Esto ayuda al marketing digital a
ofrecer a los clientes contenidos y ofertas mas relevantes y atractivos, que se
adapten a sus gustos, necesidades y situaciones, y que generen mayor engagement

y conversion.

MEJORA LA OPTIMIZACION DEL CANAL: La IA permite al marketing
digital optimizar el canal que se utiliza para comunicarse con cada cliente, en
funcion de sus datos, preferencias, comportamientos, etc. Esto ayuda al marketing
digital a elegir el canal mas adecuado y eficaz para cada cliente, ya sea correo
electronico, redes sociales, SMS, etc., y a ajustar el momento y la frecuencia de los

envios, para maximizar el alcance y el impacto de las comunicaciones.

MEJORA LA AUTOMATIZACION DEL PROCESO: La IA permite al
marketing digital automatizar el proceso de marketing, desde la recopilacion y el
analisis de los datos, hasta el envio y el seguimiento de las comunicaciones. Esto
ayuda al marketing digital a ahorrar tiempo y recursos, a reducir los errores
humanos, y a mejorar la productividad y el rendimiento de las campafias de

marketing.



e MEJORA LA GENERACION DEL CONTENIDO: La IA permite al marketing
digital generar contenidos de forma automatica, como titulares, descripciones,
resimenes, etc., utilizando técnicas de procesamiento del lenguaje natural y
aprendizaje profundo. Esto ayuda al marketing digital a crear contenidos mas
variados y atractivos para los clientes, que se ajusten a sus preferencias,

necesidades y situaciones, y que generen mayor engagement y conversion.

e MEJORA LA PREDICCION DEL RESULTADO: La IA permite al marketing
digital predecir el resultado de las campafias de marketing, como las tasas de
apertura, de clic, de conversion, etc., utilizando técnicas de aprendizaje automatico
y analisis predictivo. Esto ayuda al marketing digital a anticiparse a las demandas
de los clientes, a ofrecerles soluciones personalizadas, y a mejorar el retorno de la
inversion.

e MEJORA LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE: La IA permite al marketing
digital mejorar la experiencia del cliente, al ofrecerle informacidén, asistencia, o
recomendaciones, de forma rédpida, precisa y personalizada, utilizando
herramientas como los chatbots y los asistentes virtuales. Esto ayuda al marketing
digital a mejorar la atencion al cliente, a aumentar la fidelizacion, y a generar

confianza y cercania.

3.2.DESAFIOS ETICOS, LEGALES Y SOCIALES DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN EL MARKETING DIGITAL

Si bien la inteligencia artificial (IA) ofrece al marketing digital multiples beneficios para
mejorar su eficiencia y efectividad, también plantea importantes desafios éticos, legales y
sociales que deben ser abordados con criterio y responsabilidad. Estos desafios se
relacionan con aspectos como el respeto a la privacidad, la seguridad, la transparencia, la

responsabilidad, la equidad y la inclusion de los consumidores y de la sociedad en general.



A continuacidn, se presentan algunos de los principales desafios y sus implicaciones para

el marketing digital:

PRIVACIDAD Y SEGURIDAD DE LOS DATOS: La IA se basa en el uso de
grandes cantidades de datos de los consumidores, que pueden ser sensibles o
personales, para ofrecerles soluciones personalizadas. Sin embargo, este uso de los
datos puede vulnerar el derecho a la privacidad y la seguridad de los consumidores,
sijno se cuenta con su consentimiento informado, si no se protegen adecuadamente
los datos, o si se producen fugas o accesos no autorizados a los mismos. Esto puede
generar desconfianza, insatisfaccion y reclamaciones por parte de los
consumidores, asi como sanciones legales por parte de las autoridades competentes.
TRANSPARENCIA Y EXPLICABILIDAD DE LOS ALGORITMOS: La IA
utiliza algoritmos complejos y opacos para analizar los datos, generar contenidos,
tomar decisiones y realizar acciones. Sin embargo, estos algoritmos pueden ser
dificiles de entender y explicar, tanto para los profesionales del marketing como
para los consumidores. Esto puede generar falta de claridad, confusion y
desinformacion sobre los criterios, los procesos y los resultados de la IA, asi como
dificultades para verificar, auditar y corregir los posibles errores o sesgos de la
misma.

RESPONSABILIDAD Y RENDICION DE CUENTAS DE LOS ACTORES:
La IA implica la participacion de diversos actores, como los desarrolladores, los
proveedores, los usuarios y los afectados por la IA. Sin embargo, no siempre esta
claro quién es el responsable y el accountable de las acciones y los efectos de la IA,
tanto positivos como negativos, sobre los consumidores y la sociedad. Esto puede
generar falta de control, supervision y regulacion de la IA, asi como dificultades
para atribuir, reclamar y reparar los posibles dafios o perjuicios causados por la

misma.



e EQUIDAD E INCLUSION DE LOS GRUPOS: La IA puede afectar de manera
diferente a los distintos grupos de consumidores y de la sociedad, en funcion de sus
caracteristicas, como el género, la raza, la edad, la ubicacion, etc. Sin embargo,
estos grupos pueden estar infrarrepresentados, excluidos o discriminados por la IA,
si no se tienen en cuenta sus necesidades, intereses, valores y expectativas, o si se
perpettan los estereotipos, los prejuicios o las desigualdades existentes. Esto puede
generar falta de diversidad, representatividad y participacion de los grupos en la

IA, asi como violacion de los derechos humanos y sociales de los mismos.

3.3.RECOMENDACIONES Y BUENAS PRACTICAS PARA EL USO
RESPONSABLE DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN ELL MARKETING
DIGITAL

Para hacer frente a los desafios éticos, legales y sociales de la inteligencia artificial (IA)
en el marketing digital, es necesario adoptar un enfoque responsable y transparente, que
garantice el respeto a los principios y valores éticos, asi como el cumplimiento de las
normas y regulaciones legales. A continuacion, se presentan algunas recomendaciones y

buenas practicas para el uso responsable de la IA en el marketing digital:

e DISENO ETICO DE LOS ALGORITMOS: Es importante disefiar los
algoritmos de la IA de manera que alineen sus objetivos con los valores humanos,
y que eviten o minimicen los posibles sesgos, errores o dafios. Para ello, se
recomienda seguir un proceso de disefio participativo, que involucre a los diferentes
actores, especialmente a los consumidores y a los grupos afectados, y que considere
los posibles escenarios, riesgos e impactos de la IA. Asimismo, se recomienda
utilizar técnicas y herramientas que faciliten la comprension y la explicacion de los

algoritmos, como la visualizacion, la simplificacion o la generacion de narrativas.



PROTECCION DE DATOS Y CONSENTIMIENTO INFORMADO: Es
fundamental proteger los datos de los consumidores, respetando su derecho a la
privacidad y la seguridad. Para ello, se recomienda seguir los principios de
privacidad por disefio y por defecto, que implican integrar la proteccion de datos
desde el inicio y a lo largo de todo el ciclo de vida de la IA, y ofrecer a los
consumidores las opciones mas seguras y restrictivas por defecto. Asimismo, se
recomienda obtener el consentimiento informado de los consumidores,
informandoles clara y transparentemente sobre el uso, el tratamiento y la finalidad
de sus datos, y permitiéndoles ejercer sus derechos de acceso, rectificacion,

cancelacion y oposicion de los mismos.

RESPONSABILIDAD Y RENDICION DE CUENTAS DE LOS ACTORES:
Es esencial establecer mecanismos de responsabilidad y rendicion de cuentas de los
actores involucrados en la IA, tanto internos como externos. Para ello, se
recomienda definir claramente los roles, las funciones y las obligaciones de cada
actor, asi como las posibles sanciones o medidas correctivas en caso de
incumplimiento. Asimismo, se recomienda implementar sistemas de control,
supervision y regulacion de la A, que permitan verificar, auditar y corregir el
funcionamiento y los efectos de la misma, asi como atender, resolver y reparar las
posibles quejas, reclamaciones o dafios causados por la misma.

EQUIDAD E INCLUSION DE LOS GRUPOS: Es imprescindible promover la
equidad y la inclusion de los distintos grupos de consumidores y de la sociedad en
la TA, garantizando su diversidad, representatividad y participacion. Para ello, se
recomienda tener en cuenta las necesidades, intereses, valores y expectativas de
cada grupo, asi como sus posibles vulnerabilidades o desventajas, y ofrecerles
soluciones personalizadas, adaptadas y accesibles. Asimismo, se recomienda evitar

o eliminar los estereotipos, los prejuicios o las desigualdades que puedan afectar a
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los grupos, y respetar sus derechos humanos y sociales, como la dignidad, la

libertad, la igualdad y la justicia.

4. CONCLUSIONES Y PROYECCIONES FUTURAS DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN EL MARKETING DIGITAL

En este capitulo se exponen las conclusiones y las proyecciones futuras de la inteligencia
artificial (IA) en el marketing digital, resumiendo los principales hallazgos y aportes de la
monografia, sefialando las limitaciones y las oportunidades de mejora de la monografia, y

planteando las tendencias y los escenarios futuros de la IA en el marketing digital.

4.1.RESUMEN DE LOS PRINCIPALES HALLAZGOS Y APORTES DE LA
MONOGRAFIA

La monografia ha tenido como objetivo general analizar el impacto de la TA en el
marketing digital, tanto desde una perspectiva de sus ventajas como de sus desafios, y
ofrecer recomendaciones y buenas practicas para el uso responsable de la IA en el
marketing digital. Para ello, se ha realizado una revision bibliografica de diversas fuentes
de informacion, como libros, articulos, paginas web, etc., que abordan el tema de la Ay

el marketing digital desde diferentes enfoques y ambitos.

Los principales hallazgos y aportes de la monografia son los siguientes:

» Se ha definido el concepto de IA como una rama de la ciencia de la computacion
que se ocupa de crear sistemas capaces de realizar tareas que normalmente
requieren inteligencia humana, como el reconocimiento de imagenes, el
procesamiento del lenguaje natural, el aprendizaje automatico, la toma de

decisiones, etc.
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Se ha descrito la evolucion de la IA desde su origen en la década de 1950 hasta la
actualidad, destacando los avances y retrocesos que ha experimentado, asi como

los factores que han influido en su desarrollo.

Se han identificado las principales técnicas y herramientas de la IA que se aplican
al marketing digital, como el reconocimiento de imagenes, el procesamiento del
lenguaje natural, el aprendizaje automatico, el aprendizaje profundo, los chatbots y

los asistentes virtuales.

Se han presentado algunos ejemplos de aplicaciones cotidianas de la TA en el
marketing digital, como la recomendacion de productos, la generacion de

contenidos, la relacion con los clientes y la publicidad digital.

Se han analizado las ventajas de la IA para mejorar la eficiencia y la efectividad de
las estrategias de marketing, como la mejora del conocimiento del cliente, la
personalizacion del mensaje, la optimizacion del canal, la automatizacién del

proceso, la generacion del contenido y la prediccion del resultado.

Se han planteado los desafios éticos, legales y sociales de la IA en el marketing
digital, como el respeto a la privacidad y la seguridad de los datos, la transparencia
y la explicabilidad de los algoritmos, la responsabilidad y la rendicién de cuentas

de los actores, y la equidad y la inclusion de los grupos.
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» Se han propuesto algunas recomendaciones y buenas practicas para el uso
responsable de la IA en el marketing digital, como el disefio ético de los algoritmos,
la proteccion de datos y el consentimiento informado, la responsabilidad y la

rendicion de cuentas de los actores, y la equidad y la inclusion de los grupos.

4.2.LIMITACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DE LA MONOGRAFIA

La monografia ha tenido algunas limitaciones y oportunidades de mejora que se deben
reconocer y tener en cuenta para futuros trabajos. Algunas de estas limitaciones y

oportunidades de mejora son las siguientes:

» La monografia se ha basado en una revision bibliografica de fuentes secundarias,
sin realizar una investigacién empirica propia que permita contrastar y validar los

hallazgos y las conclusiones obtenidas.

» La monografia se ha enfocado en el ambito del marketing digital, sin abordar otros
ambitos o sectores donde la IA también tiene un impacto relevante, como la

educacion, la salud, la seguridad, etc.

» La monografia se ha centrado en el analisis de las ventajas y los desafios de la A
en el marketing digital, sin profundizar en las causas, los mecanismos o los factores
que explican dichas ventajas y desafios, ni en las posibles soluciones o alternativas

a los mismos.

» La monografia se ha limitado a presentar algunas recomendaciones y buenas

practicas para el uso responsable de la IA en el marketing digital, sin ofrecer un
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marco normativo o una guia practica que oriente y facilite la implementacién de las

mismas.

4.3.PROYECCIONES FUTURAS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL
MARKETING DIGITAL

La IA es una tecnologia en constante evolucion y transformacion, que ofrece nuevas
posibilidades y desafios para el marketing digital. Por ello, es importante estar atentos y
preparados para los cambios y las tendencias que se puedan producir en el futuro. Algunas

de las proyecciones futuras de la IA en el marketing digital son las siguientes:

» LalA se integrara cada vez mas con otras tecnologias emergentes, como el internet
de las cosas, la realidad aumentada, la realidad virtual, el blockchain, etc., creando

nuevas formas de interaccion, comunicacion y transaccion con los clientes.

» La IA se hara cada vez mas inteligente, autonoma y adaptable, capaz de aprender
de forma continua, de tomar decisiones complejas y de generar contenidos

creativos e innovadores, superando en muchos casos las capacidades humanas.

» LalA se hara cada vez mas personalizada, emocional y social, capaz de entender y
generar lenguaje natural, de reconocer y expresar emociones, y de establecer
relaciones y vinculos con los clientes, creando experiencias mas humanas y
cercanas.

» LalA se hara cada vez mas ética, legal y socialmente responsable, capaz de respetar
y proteger los derechos y los valores de los clientes y de la sociedad, de rendir
cuentas de sus acciones y efectos, y de contribuir al bienestar y al desarrollo

sostenible de la humanidad.
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