
NOTA DE ENSEÑANZA 
 

Caso: El desafío de la personalización en PANGAIA A 
 
1. Resumen del caso 
 
PANGAIA, una marca de moda sostenible con fuerte presencia digital, implementa una 
arquitectura Headless Commerce para mejorar la personalización, segmentación y predicción de 
comportamiento del consumidor.  

Sin embargo, la mejora en conversión no es significativa y surgen dudas sobre si el sistema está 
bien utilizado. La Chief Digital Officer, Amanda Woo, debe tomar una decisión crítica sobre cómo 
ajustar la estrategia. 

2. Objetivos de aprendizaje 
 

●​ Comprender el concepto y la arquitectura de Headless Commerce  y sus beneficios 
estratégicos para marcas digitales. 

●​ Analizar su potencial para la personalización, segmentación dinámica y predicción de 
comportamiento de compra. 

●​ Analizar los riesgos y errores comunes en la personalización y segmentación en 
eCommerce. 

●​ Discutir la relación entre tecnología, estrategia de datos y experiencia de usuario. 
●​ Evaluar las causas posibles de una baja conversión tras una gran inversión 

tecnológica. 
●​ Desarrollar habilidades de diagnóstico estratégico y toma de decisiones en entornos 

digitales así como ejercitar la toma de decisiones en condiciones de incertidumbre, 
contrastando pros y contras de alternativas. 

●​ Desarrollar habilidades críticas para formular hipótesis explicativas y propuestas de mejora 
ante resultados inesperados. 

 

3. Nivel del caso 
 

·   ​ Dirigido a estudiantes de grado en Marketing, Comunicación y Administración de 
Empresas, en cursos de eCommerce, Estrategia Digital o Tecnología aplicada al 
Marketing. 

4. Preguntas sugeridas para el análisis individual 
 

·   ​ ¿Qué es el Headless Commerce y por qué puede ser valioso para una marca como 
PANGAIA? 

·   ​ ¿Cuáles son las ventajas que ofrece respecto a un modelo tradicional como Shopify o 
Fenicio, Vtex definidos como estándar? 

·   ​ ¿Qué evidencia muestra que la personalización no está funcionando como se esperaba? 
·   ​ ¿Qué otros factores podrían explicar la baja conversión a pesar de la implementación 

tecnológica? 
·   ​ ¿Qué decisiones posibles tiene Amanda? 

5. Preguntas para discusión en clase 
 

●​ Inicio: 

·   ​ ¿En qué consiste Headless Commerce y qué motivó a PANGAIA a migrar hacia este 
modelo? 

·   ​ ¿Qué esperaban lograr? ¿En qué dimensiones tecnológicas y estratégicas invirtieron? 
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●​ Desarrollo: 

·   ​ ¿Qué suposiciones parecen haber guiado la estrategia de personalización? 
·   ​ ¿Qué errores pueden haberse cometido en la segmentación o uso del motor de 

predicción? 
·   ​ ¿Cómo podrías interpretar la contradicción entre mayor personalización y menor 

conversión? 

●​ Cierre: 

·   ​ ¿Qué plan de acción propondrías? 
·   ​ ¿Cómo justificarías la continuidad del modelo Headless? 
·   ​ ¿Qué indicadores priorizarías para evaluar su éxito a futuro? 

OPCIÓN ALTERNATIVA 

Pregunta de apertura (warm-up): 

​
 “¿Qué creen que Amanda debería hacer mañana mismo?” 

Genera tensión dramática, fuerza a los estudiantes a tomar postura inicial.​
 

Exploración:​
 

●​ ¿Qué ventajas ofrece Headless Commerce en general?​
 

●​ ¿Por qué la personalización puede estar fallando en PANGAIA?​
 

●​ ¿Qué errores de segmentación o de uso de IA detectan?​
 

Contraste de hipótesis:​
 

●​ Grupo A: “El problema está en la tecnología.”​
 

●​ Grupo B: “El problema está en la estrategia de datos y segmentación.”​
 

●​ Grupo C: “El problema es de ejecución organizacional.”​
 

El profesor juega de abogado del diablo, retando las cadenas de razonamiento.​
 

Síntesis y toma de decisión final:​
 

●​ ¿Volver a un modelo convencional?​
 

●​ ¿Doblar la apuesta integrando más APIs/IA?​
 

●​ ¿Reformar el equipo de análisis?​
 

Cierre: 
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Se revela que no hay única respuesta correcta. Lo relevante es la calidad del razonamiento 
y la identificación de trade-offs. 

6. Opciones de análisis 
 

·   ​ Análisis Causa-Efecto: Conectar inversión tecnológica con resultados concretos. 
·   ​ Modelo RFM: ¿Se segmenta adecuadamente por Recency, Frequency, Monetary, 

psicográfico, comportamental? 
·   ​ Comparación de arquitectura Headless vs. Monolítica: ventajas y desventajas en la 

implementación. 
·   ​ Evaluación de la madurez digital: ¿tenía el equipo la preparación necesaria? 

7. Recomendaciones para el uso del caso en clase 
 
Tiempo estimado de clase: 60 a 75 minutos 

Metodología sugerida: 

●​ 15 min: repaso individual silencioso del caso + elaboración de hipótesis. 

●​ 30 min: discusión grupal orientada con pizarrón (problema central / posibles causas / 
alternativas de solución). 

●​ 15 min: exploración del marco de predicción y segmentación y errores comunes 
●​ 10 min: cierre con reflexión abierta: ¿qué harían ellos si fueran Amanda? 

Dinámicas posibles: 

●​ Asignar roles: Amanda, CTO, analista de datos, responsable de UX. 

●​ Debate de dos posiciones: continuar o retroceder en la estrategia Headless. 

8. Materiales complementarios sugeridos 
 

●​ Lectura técnica breve sobre Headless Commerce y API-first suministrada. 
●​ Ejemplos de plataformas headless (Commerce Layer, Contentful, BigCommerce). 
●​ Visualización de arquitectura modular vs. monolítica. 
●​ Estadísticas de conversión en eCommerce personalizable. 

 
9.- Pizarrón 
 

Contraste de hipótesis en PANGAIA 
 
¿QUÉ PUEDE ESTAR PASANDO? 
 
DONDE PUEDEN ESTAR LOS PROBLEMAS 
 

A. Tecnología B. Datos / Segmentación C. Ejecución Organizacional 

Headless inmaduro Segmentos mal definidos Equipo sin skills adecuados 

IA con baja precisión (56%) Algoritmos sesgados Falta de coordinación entre áreas 

Integraciones fallidas Datos insuficientes / ruido Cultura resistente al cambio 
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UX fragmentada o poco 
intuitiva 

Personalización forzada Presión del CEO y KPIs 
cortoplacistas 

Pizarrón de Cierre: hipótesis vs. decisiones posibles 

Hipótesis Decisiones / Acciones posibles 

A. Problema tecnológico - Revisar integraciones y APIs. 

- Reentrenar o cambiar el motor de IA. 

- Simplificar la arquitectura Headless (MVP en lugar de 
todo a la vez). 

- Mejorar la experiencia de usuario (UX). 

B. Problema de datos / 
segmentación 

- Redefinir segmentos con base en comportamiento 
real, no solo demografía. 

- Revisar calidad y limpieza de datos. 

- Ajustar reglas de personalización (menos intrusivas, 
más relevantes). 

- Testear distintas estrategias A/B. 

C. Problema de ejecución 
organizacional 

- Capacitar al equipo de análisis y marketing. 

- Mejorar coordinación IT–Marketing. 

- Cambiar KPIs: priorizar retención/engagement sobre 
conversiones inmediatas. 

- Revisar si el equipo tiene recursos suficientes o 
necesita reforzarse. 

RESOLUCIÓN FINA 

Segmentación y algoritmo en PANGAIA: antes vs. propuesta 
 

Aspecto Situación actual (según 
caso) 

Propuesta de mejora 

Segmentación - Basada en edad (18–35) y 
afinidad con sostenibilidad. 

- Personalización masiva, 
misma lógica para todos. 

- Segmentar por comportamiento 
(páginas vistas, tiempo en site, 
categorías exploradas). 

- Distinguir por etapa del journey 
(nuevo, recurrente, cliente fiel). 
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Personalización - Recomendaciones amplias, 
muchas opciones. 

- Apenas +0,5% en 
conversión. 

- Limitar a 2–3 recomendaciones clave. 

- Priorizar productos con mayor afinidad 
histórica y atributos de sostenibilidad. 

Algoritmo IA - Precisión 56% (poco mejor 
que azar). 

- No considera señales 
negativas (abandono). 

- Hibridar IA + reglas simples (ej. 
cross-selling básico). 

- Entrenar con feedback negativo 
(abandono → ajustar sugerencias). 

Valor de marca - Algoritmo centrado en 
afinidad de estilo/diseño. 

- Incluir atributos 
sostenibilidad/impacto social en la 
lógica de recomendación, alineado al 
core de PANGAIA. 

 

RESOLUCIÓN DEL CASO: PANGAIA y el desafío de la personalización Headless 

¿Cuál es el problema principal? 
 
El problema central es que, tras una inversión considerable en tecnología (Headless Commerce y 
herramientas de personalización predictiva), los resultados no muestran una mejora clara en la 
tasa de conversión, generando dudas internas y presión del CEO para tomar decisiones 
correctivas. 

Diagnóstico: ¿Dónde están los problemas? 

1. ​ Expectativas vs. realidades tecnológicas 

●​ Se esperaba un salto inmediato en conversiones, pero la tecnología headless es una 
infraestructura, no una solución por sí misma. 

●​ El impacto real depende de cómo se integran y utilizan los datos y canales. 

2. ​ Segmentación y personalización mal calibradas 

●​ El hecho de que los usuarios que recibieron recomendaciones tengan carritos 
abandonados en mayor porcentaje puede indicar que las recomendaciones no eran 
relevantes o incluso intrusivas. 

●​ También puede haber un problema de mal timing o mala lectura de intención de 
compra. 

3. ​ Modelo de predicción inmaduro 

●​ Una tasa de acierto del 56% en modelos de predicción es baja si se considera la inversión 
realizada y los recursos de IA empleados. 

●​ Es posible que los datos usados no estén bien estructurados (falta de gobernanza de 
datos, etiquetas mal definidas, etc.). 

4. ​ Desalineación interna 
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●​ Puede haber una brecha entre lo que el equipo de marketing espera (personalización 
visible, campañas) y lo que el equipo de tecnología prioriza (estructura, APIs, velocidad). 

●​ Esto puede derivar en un “desperdicio” de las capacidades técnicas de la arquitectura. 

 Respuestas a las preguntas del caso 
 
1. ¿Cuáles son los principales beneficios del Headless Commerce para una empresa como 
PANGAIA? 
 

●​ Flexibilidad para personalizar la experiencia de compra según el canal (web, móvil, redes 
sociales). 

●​ Escalabilidad global (multi idioma, multicanal). 
●​ Mejora en rendimiento (velocidad de carga). 
●​ Integración más ágil con herramientas de analítica, personalización y predicción (CRM, 

LLM, etc.). 

2. ¿Qué hipótesis puedes plantear sobre la baja conversión tras la personalización? 
 

●​ Las recomendaciones no están alineadas con los intereses reales del usuario (mal 
entrenamiento del algoritmo). 

●​ Los segmentos son demasiado amplios o genéricos. 
●​ El diseño UX no cambió lo suficiente para reflejar la personalización (personalización 

“invisible”). 
●​ Hay sobrecarga de opciones o errores en el flujo de checkout. 

3. ¿Qué errores comunes podrían haberse cometido en la segmentación y predicción de compra? 
 

●​ Usar sólo datos de comportamiento sin enriquecer con datos demográficos o psicográficos. 

●​ Entrenar los modelos con históricos que ya no reflejan el comportamiento actual. 
●​ No testear y validar los modelos con A/B testing. 
●​ Mal etiquetado o limpieza deficiente de los datos. 

4. ¿Qué mejoras propondrías para sacar mayor valor de la infraestructura Headless? 
 

●​ Implementar tests controlados A/B para validar el impacto de las personalizaciones. 

●​ Hacer más visibles las diferencias de UX entre segmentos. 
●​ Entrenar modelos de predicción con más fuentes de datos y feedback real de usuarios. 
●​ Crear dashboards compartidos entre tecnología y marketing para alinear métricas y 

resultados. 

5. Si fueras Amanda, ¿qué decisión tomarías y por qué? 
 
Mantendría la arquitectura Headless, porque es una inversión de mediano-largo plazo que 
permite escalar con flexibilidad, pero propondría un plan urgente de optimización de la 
personalización: 

●​ Redefinir segmentos con criterios más finos y validados. 

●​ Mejorar el modelo predictivo con datos más amplios (eventos de abandono, sesiones, 
origen del tráfico). 

●​ Validar hipótesis de personalización a través de tests A/B. 
●​ Hacer sesiones conjuntas de tecnología y marketing para crear un “catálogo de 

experiencias personalizadas” por segmento. 
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Conclusión estratégica 
 
El error de PANGAIA no está en haber adoptado tecnología headless, sino en suponer que la 
arquitectura por sí sola mejoraría la conversión.  

El valor de Headless reside en su capacidad de orquestar experiencias únicas por usuario, 
pero para eso se necesitan datos de calidad, coordinación interdepartamental y un ciclo 
constante de testeo y aprendizaje. 
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