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(Es legitimo manipular artificialmente la visibilidad de los usuarios para forzar la maximizacién de in-
gresos a corto plazo? Este caso plantea el desafio critico de gestionar la confianza del cliente en un entorno
digital opaco donde un algoritmo «caja negra» decide unilateralmente quién ve qué.

Antecedentes

Marta Ruiz, recientemente nombrada directora de Experiencia de Cliente (CX) en una de las plata-
formas digitales de networking social mas relevantes de Europa, se enfrenta a una paradoja estratégica
compleja. Su empresa, fundada originalmente bajo la misién humanista de «conectar personas afines
mediante tecnologia para combatir el aislamiento social», ha experimentado un crecimiento exponencial
durante el ultimo lustro gracias a un modelo freemium impecablemente ejecutado. Sin embargo, tras ne-
gociar una agresiva ronda de inversion, la presidon de los nuevos accionistas por aumentar drasticamente
el ARPU (ingreso medio por usuario) ha forzado un cambio estratégico que amenaza los valores de la
compainia.

Bajo esta nueva directriz financiera, el Departamento de Data Science ha desarrollado e implementa-
do un modelo sofisticado de recomendacién predictiva. Este nuevo algoritmo, disefiado especificamente
para optimizar la conversidn de usuarios gratuitos a cuentas de pago, ha comenzado a alterar las reglas del
juego: prioriza de forma desproporcionada la visibilidad de los perfiles premium y, mas preocupante aun,
limita de forma sistematica el alcance orgdnico de los usuarios estandar que muestran potencial de pago.
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