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Un profundo cambio de comportamientos
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Piramide de Maslow.com

SELF-REALIZATION

Morality, creativity, spontaneity,
problem solving, lack of prejudice,
acceptance of acts

ESTEEM

1 . Self esteem, confidence,
. achievement, respect for
self and others

BELONGING

Friendship, family,
sexual intimacy

SAFETY

Security of body, of employment,
of resources, of the family,
of health, of property

PHYSIOLOGICAL

Breathing, food,
water, sex, sleep,
homeostasis, excretion

WiFi
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La tormenta tecnoldgica perfecta

El Big Data es la tecnologia de la Personalizacion

El Cloud es la tecnologia de la Globalizacion

El 10T es la tecnologia de la Digitalizacion de lo fisico
Las APIs son la tecnologia de la Distribucion

La Ciberseguridad es la tecnologia de la Seguridad

La IA es la tecnologia de la Automatizacion

La Blockchain es la tecnologia de la Identidad

Mobile es la tecnologia de la Ubicuidad



iLOS negocios ya no son lo que eran!

La compaiiia de transporte particular
O
-SSR _ mas grande del mundo no posee flotas

El mayor proveedor de
alojamientos no tiene inmuebles

€L

Alibaba.com

El mayor retailer del mundo no
tiene stock

El propietario de contenidos maés \/I
popular no crea contenidos facebook
NETFLIX El mayor emisor audiovisual del
mundo no tiene salas de cine

El proveedor de musica mas 2
famoso no vende discos
Spotify
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Algunas reflexiones para entenderlo

* Se disena para usar

* Viene lo sintético y real time

 El entorno te entiende

* Acuerdos “anti-natura”

 Plataformas. Abierto y colaborativo

« Todo esto es para las personas: un “nuevo” cliente

 Velocidad de adopcion

12
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Tendencias _

Poder individual, movilidad,
inmediatez, personalizacion,
transparencia, automatizacion,
colaboracion, remotizacion.

Cambios sociodemograficos

Geopolitica, innovacion,
autonomia, longevidad -
urbanidad y sostenibilidad.

Aparece un
nuevo

consumidor

Nuevos rasgos cogr.

Tecnologias emergentes

Sensores, wearables, Big Data, Inteligencia colectiva, ADN
Cloud Computing, 3D Printing, tecnoldgico, comportamiento
Realidad Aumentada y Robatica. multitarea, atencion focalizada en

la imagen.

14 Fuente: Cliente 2033 PwC
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Un cliente con “superpoderes”

Conectado
e informado

Decide en
tiempo real

Compara

Comparte Experimenta



16

Dinamica de Transformacion

Ejecucion

Modelo

(\ueVO C /,'e
)
> %

Organi-
Entender la

zativo '
Dinamica de

Oferta disrupcion Personas y
de Valor Cultura

Procesos Tecnologia



(1) Una nueva estrategia para el cambio
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* Calidad directiva

» Compromiso del personal
* Plataforma tecnolégica

* Imagen de marca

* Modelo de innovacién

* Objetivos

Entrada de
competidore ar en nuevos
Regulacion
Ralentizacion de
mercado

Seguridad

Aprovechar las
nuevas tecnologias

» Convertir el dato en
activo estratégico

deed e

Modelo organizativo
Personas y Cultura
Tecnologia

Procesos

Oferta de valor

Innovacion
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..que defina un Modelo para el desarrollo
de capacidades

/ «” Duales

* Jerarquia
 Redarquia. Ecosistemas

IIOn “ u
demand”

N\

Capacidades

~

< Dinamicas
Colaborativas. 3
Agiles *

>

Starbucks




20

Dinamica de Transformacion

Ejecucion

Estrategia

Modelo
Organi-
zativo

o

Entender la

Dinamica de
Oferta disrupcion Personas y

de Valor Cultura

Procesos Tecnologia



Cada uno entiende y adopta el cambio del
nuevo habito

Nuevos
habitos

Adoptan Comparten Inquietud por
los cambios y colaboran aprender
con rapidez .
e Innhovar
@ Participan
en el cambio
. Entienden

elcambio | | oL L

Recono-

Coherencia cimiento
. s en la Gestion en los avances
Comunicacién ~ Formacion Fomentan la '
Foco en el de valcl?r y Participacion
"entendimiento” personalizada y generan
espacios de

aprendizaje

21
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(4) Tecnologia: no sélo Transformacién

Evolucion de
‘legacy systems”

e Nivel de Servicio

e Seguridad de la
Informacion

Tecnologias emergentes

23



Cloud Computing >

* Menores costes de desarrollo y
ejecucion (PaaS)

* Eficiencia en Infraestructura (laaS)

» Facilita la escalabilidad y felixibiliza la
capacidad de almacenamiento

M

« Pago por uso en software (SaaS)

* Accesibilidad y movilidad con
dispositivos sincronizados

Nuevos modelos de negocio



Internet of Things >

* Participar de la vida diaria del cliente

« Aumento exponencial de la cantidad
de datos

 Experiencia integral de cliente

* Eficienta el control de procesos y
producciones

Nuevos modelos de negocio
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APls

* Reestructuran y organizan sistemas
internos para dar apoyo a nuevos
proyectos de innovacion

* Innovacién abierta Appicaton \
+ Oportunidades para ovee @;N

generar nuevas formas
de “llegar” a los clientes

« Reaprovechamiento de
datos y servicios de terceros

Wearable Device

 Reducen costes de mantenimiento
e incrementan la agilidad de
desarrollos
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Inteligencia Artificial

* Prediccion en el comportamiento de clientes (fraude, necesidad,...)
« Robodtica como herramienta para optimizar costes de recursos

« Acorta tiempos en la toma de decisiones

 Facilita el procesamiento
de informacion

* Menor posibilidad de
error y mayor precision y
exactitud

« Automatizacion de la
atencion al cliente y
otros procesos




Ciberseguridad

* Prevencion de pérdidas economicas
derivadas de ciberataques

* Mejora de la confianza
del cliente en la marca

* Minimiza el riesgo reputacional
por fugas de informacion

« Fomenta una cultura de
seguridad informatica en las
empresas

« Monitoriza el acceso a la
informacion mas sensible

El Reto de la sensibilizacion
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Blockchain

« Transparencia, ya que cualquier
miembro puede acceder al libro de
sucesos para verificar y/o consultar
sin modificar las transacciones
registradas

« Confianza, la inmutabilidad de
blockchain hace que sea casi
imposible realizar cambios una vez
se ha verificado la informacion

* Reduccion de costes operativos al
eliminar tareas de registro, control y
distribucion de datos
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Procesos:

Procesos

a digitalizacion de "todo”

Toma de
decisiones

Organizacion

g (& (&

Comunicacion

Colaboracion

Distribucion

Operaciones

\f

Objetivos e
incentivos

Design Thinking
@
O cg

2

Productos

... de todo

Agile

O,
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Amazon redisefa el proceso de compra fisica
en su nuevo modelo de stores

Sensores v 'big data’: Amazon quiere 'matar’ al
supermercado (v saber todo sobre ti)

»

How does
it work?



https://www.youtube.com/watch?v=NrmMk1Myrxc
https://www.youtube.com/watch?v=NrmMk1Myrxc

Amazon, primero en patentar el proceso de
compra “one click”

share K] ¥ @

 Tenian el objetivo de minimizar el ®) Puyaew $39.99
esfuerzo del cliente a |la hora de realizar Qy: 1 &
una compra. =
W Add to Cart J

* Elimind la necesidad de re-ingresar

informacion de pago y envio cada vez M

que un mismo cliente realizaba un
pedido.

Tue
Free

Sat Mon
+8.99 +3.99

* Fue algo tan innovador y unico, que

Ship to:
Amazon se adjudico la patente en USA. e e —
) _| This is a gift
 Parte de lo que ha caracterizado a la
compafia : hacer los procesos parecer
Buy used: $35.90

simples y sin friccion para los clientes.
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@ Oferta de Valor: obsesion por el cliente

Exito del
Cliente

Monoca

Valor conversa- Persona-

. e I Omnicanal
anadido cidon lizacion

35



Omnicanalidad, experiencia ganadora




;Por qué se van los clientes?
4%

29% Problemas con el pedido
6%
Precio

Atencion al cliente
(nsatisfactoria
9%
Conflictos
empresariales
18%
Incidencias en
13%

la web

Incidencias en cobros

37 Fuente: Expansion
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(7) Innovacién dual..

39

Nuevos productos
y servicios

Fuentes de
ingreso

habituales

Nuevos modelos
de Negocio

NEYES
fuentes de

ingreso
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...y colaborativa

EMPLEADOS

STARTUPS

COMPETIDORES

J——

L}

CLIENTES

&

) 3o
)T
e &
“Q PARTNERS
., L ) {?

PROVEEDORES



Innovacion colaborativa con Clientes L

How
does it
work?

Plataforma Lego Ideas

« Comunidad en la que usuarios presentan ideas para nuevos productos.

« Si consiguen apoyo de 10.000 fans, inicia un proceso de validacion y se
Incorpora como nuevo producto.

« El promotor recibe un 1% de los ingresos de su venta.

Have an idea for a LEGO® set?

(3 )3

Share Your Idea Gather Support LEGO Review New LEGO Product

“La gente no tiene que trabajar PARA nosotros para trabajar CON nosotros”

41


https://youtu.be/j1L49BWDJb4
https://youtu.be/j1L49BWDJb4

42

La Ejecucion marcara

a diferencia



SI quieres cambilar cosas,
vas a tener que romper cosas



La Ejecucion es un problema de personas, no
de estrategia

« Por dificil que sea disefiar una estrategia
~_ l -7 /4 \ inteligente, es diez veces mas dificil
'/ / conseguir que la gente ejecute esa
N/ estrategia
~ K
J ~__ /¥ » El desafio mas grande de una empresa no es

el disefio estratégico, sino su actuacion
estrategica

* Es necesario buscar el alineamiento de las

A - /\ personas, colaborando con un mismo
- N proposito y transparencia
T~ — . _»
> » La gjecucion de la estrategia no es un
— T . . .
— momento en el tiempo, sino miles de

momentos en el tiempo.

44 Fuente: Harvard Business Review. Peter Bregman



Dentro de 20 anos te
arrepentiras mas de las
cosas que no hiciste que
de las que llegaste a
hacer

Mark Twain



Dentro de 2 anos te
arrepentiras mas de las
cosas que no hiciste que

de las que llegaste a

hacer

Andnimo digital



(sracias

@ adolfo.ramirez@gruposantander.com

@ http://es.linkedin.com/adolforamirezmorales

@ @adolform



El caso en Starbucks

Variacion de trdfico de clientes en tiendas (%)

12%
’ 11%

6% 7%

3%
0% 0% 0%
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
1% 1%

3% 4% 4%

-5% 5% _go, -5%

5% .
4% 30,

* En 2011 desarrollaron una estructura

con nuevas unidades: * EnTafio lograron:

o 4% crecimiento en ventas
o 9% crecimiento en margen financiero

o Experiencia de Cliente en stores

o Comunicacion global
o 242 MM$ aumento de beneficio en

Q4 de 2012
o Mayor satisfaccion de clientes

o Partnerizacion de empleados

o Digital (pionera en el desarrollo de
Starbucks Payments)

48 Fuente: Blog de César Pérez a partir de reportes propios de Starbucks



Macy's y sus precios en tiempo real

Uno de los comercios minoristas mas importantes de USA,
que destaca por su e-commerce

* Ha mejorado sus ingresos y experiencia del usuario gracias a la velocidad de analisis.

» Han reducido 500k dolares el gasto
anual de analitica.

» Entiende el impacto de sus
comunicaciones y conoce mejor a los
clientes.

« Segmentan al maximo sus envios,
con menos emails pero con mas
impacto reduciendo las des-
suscripciones un 20%.

» Gracias a algoritmos y control de
demanda e inventario, lanzan ofertas
cruzadas, rebajas y ajustan precios en
tiempo real en sus 73 millones de
articulos a la venta.
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Juegos de pelota y millones de datos

La pelicula "Moneyball: Rompiendo las reglas” (2011),
representa un claro ejemplo del uso de Big Data

BRAD PITT

JONAH HILL PHILIP SEYMOUR HOFFMAN

COMING SOON

En la pretemporada de 2002 en Oakland
Athletics de las Grandes Ligas de Béisbol de
USA, el gerente deportivo revoluciono la
historia del club y posiblemente del deporte
en general tras fichar a un joven economista
que traia nuevas ideas.

Contrataron jugadores infravalorados pero
rentables, con un criterio de seleccidn
diferente. La intuicion de ojeadores fue
sustituida por conclusiones de los analisis de
estadisticas y nimeros acumulados a la hora
de establecer las necesidades del equipo y los
jugadores que mejor se adaptan a éstas.


https://www.youtube.com/watch?v=BNayqIX_rUw
https://www.youtube.com/watch?v=BNayqIX_rUw

KERV, un wearable que facilita los pagos
contactless

4ERV News Blog Explore Kerv  Kervopedia

%H WORLD'S FIRST CONTACTLESS
PAYMENT RING

SCROLL
DOWN

* Primer producto exclusivamente de moda con una utilidad financiera.

» No es necesario quitarselo ya que resiste al agua, no requiere carga de
bateria, y su material no se deteriora.

51 & Santander Fuente: ThingsCity.com Sencillo | Personal | Justo | Como un banco deberia ser



Virgin Atlantic y sus aviones conectados

« Todas las piezas de la aeronave Boeing 787 se encuentran conectadas a
la red. Desde las alas hasta el tren de aterrizaje.

 Gracias a la informacion en tiempo real pueden mejorar la seguridad de
sus vuelos, ya que tienen todas las piezas perfectamente monitorizadas.

 Si hay un problema con alguna pieza, se detecta antes de que el avion
aterrice. De esta forma se puede preparar la reparacion antes de que
llegue al destino.

52 Fuente: ThingsCity.com




Sentrian ahorra miles de $ en Sanidad con A

“Millones de hospitalizaciones podrian ser evitadas cada ano si
pudiesemos detectar el deterioro de la salud de forma remota.”
CEO de Sentrian

@SEWTQIQW Technology
Remote Patient Intelligence

AWARD-WINNING TECHNOLOGY

Sentrian has been recognized by industry leaders as a
pioneer in remote medicine.

53 Fuente: Sentrian

Combinan su plataforma de
monitorizacion remota biométrica con
Inteligencia Artificial que gracias a
Machine Learning afina con el tiempo
los diagnosticos y alertas.

Muchos centros universitarios de salud
en USA ya cuentan con sistemas
similares.

Ya han ahorrado decenas de miles de
$ en hospitalizaciones innecesarias a los
seguros de salud.
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Provenance emplea Blockchain para crear una
plataforma fiable de productos autoctonos

“Ya sea para una granja en Peru o una boutique en Soho, sus productos
tienen una historia que contar. Provenance proporciona las herramientas
digitales para crear confianza con transparencia y trazabilidad”.

* Es posible comprobar la
procedencia de la compra al
adquirirla.

[

West Greenland Hide
Kayak

ABIORY DY
Kt Fish

* Provenance desarrolla un sistema de
trazabilidad para productos
usando Blockchain como un
sistema de datos para almacenar de
forma segura la informacion
(auditable, inalterable y abierta).

Collecting and splitting
driftwood for the frame

« Cualquiera puede rastrear la
procedencia de cualquier materia
prima.

Fuente: TicBeat.com



