Transformacion

Digital

Ing. Luis Azevedo
Ing. Daniel Meerhoff
Ing. Ramiro Roselli




* Marco para la transformacion digital, BCG ® y la
Universidad de Virginia



Marco de referencia




101
"D *{). Business Strategy Driven by Digital
101

‘@/) Digitize the Core ﬁi
New
2.9 Digi
: gital
% % Growth
7\ VAN 7\ N\
oQ0 1643 S m %o
ogo ) m o
People & Data & Technology Ecosystems

Organization  Analytics




B

A

iV

Marco BCG® - Aplicacion =
rFT

* De arriba hacia abajo

— Disenar la estrategia

— Elaborar un portafolio de oportunidades

— Trabajar en los habilitadores necesarios para ejecutar dicha estrategia

 Centrado en el cliente
— Disefar experiencias, y trayectorias del cliente

— Trabajar en adaptar esas trayectorias al mundo digital; ya sea en servicios
como productos

* De abajo hacia arriba

— Madurar iniciativas en diferentes unidades y después escalar al resto de la
organizacion



Digitalizar el corazon

e Cuando decimos “corazon” nos referimos a
los procesos clave
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Percentage of

3.6% ‘ enterprises in survey 16.0%
15%‘ z%

Integrated Experience Future-ready

* Customer gets an integrated * Both innovative and

* Enfoque de punta a punta de la digitalizacion
* Pensar en trayectorias del cliente

experience despite complex low-cost . .
Translormed | oparations « Great customer experience « Multicanalidad,
* Strong design and user * Modular and agile
Customer . ;’i‘::rr:ieo';:l: experience st s & siminges snset * Produ ctos,
experience . .
Increasing i Se rvicio pOSt-Ve nta
e eore 51% 1% . f d | cli
Slon and Camiiinty ks En resumen un enfoque centrado en el cliente
* Product-driven * Plug-and-play products and
Traditional « Complex landscape of services
processes, systems, and data * Shared data can be a
* Performance requires competitive asset
“heroics” . gr;lky one way to do each key
5.1%‘ 4.6%
Traditional Transformed 4
Operational efficiency

Improving operational efficiency

Fuente: https://sloanreview.mit.edu/article/is-your-company-ready-for-a-digital-future/ accedida 27/9/2021
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Design Thinking

Al embarcarse en un proyecto de
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© Q;s Q » ) experiencia del cliente

* Podrdan seguir un proceso iterativo de
5 pasos
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Digitalizar el corazon

 Desde una mirada del proceso a una mirada de |la
trayectoria del cliente (customer journey)

— La trayectoria del cliente es un conjunto de pasos
qgue un cliente atraviesa para usar un producto o
servicio

— Las trayectorias deben ser disefiadas teniendo en
cuenta al cliente al centro
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Empatia:
Necesidades del cliente
Momentos de la verdad

Daniel Kahneman

Al parecer nuestros recuerdos sobre

experiencias positivas dependen de dos cosas:

1. Lo que sentimos en el punto extremo
(peak)

2. Como finalizo la experiencia

Nuestros recuerdos no son un promedio de la
experiencia o del tiempo gque estuvimos
involucrados.
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e ¢Como las empresas crean valor?

Porcentaje de mercado como

elemento de crecimiento
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2014

El retroceso se debe a que las
tecnologias digitales bajan las
barreras de entradas a
competidores

Se da un efecto de
desconstruccion de las
cadenas de valor



e ¢Como las empresas crean valor?

iQue hacemos frente a este
escenario?

Explotacién Exploracion de
del corazon cias

“ambidestreza”

3M

— New product vitality index
— Operating income/sales
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Foco en eficiencia Foco en innovacion
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Una forma de
balancear entre
exploracién y
explotacion es
intercambiando

Construir
equipos
separados

N g

‘
Exploration Exploitation
212 132

1112

N Qg

&
Exploration Exploitation

Apoyarse en el
ecosistema
(incubacion,
tercerizacion,
adquisidores)

Cudanto poner en

una caja u a otra

es un aprendizaje
continuo
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