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Conocimiento de tus clientes

DISRUPCION

DIGITAL

Queriamos saber qué tan buenas
eran las organizaciones en Latino
Ameérica respecto de las capacidades
clave que deben tener para surfeary
remontar la actual ola de disrupcién
digital que esta reinando.

Para ello realizamos una encuesta(l)
a diversos ejecutivos y profesionales
de la regién, utilizando como guia
los estudios referentes a las
capacidades necesarias que deben
tener las empresas para moverse
dentro del modelo digital
desarrollado por los académicos
Weill y Woerner del MIT CISR(2).

Sus trabajos concluyen una matriz
de 2x2 con los tipos de modelos
digitales que describen las cuatro
manera en que las organizaciones
pueden rentabilizar sus negocios en
la era digital(3).

En el eje vertical se mide el
conocimiento de los clientes y en el
eje horizontal el diseno del negocio
propiamente tal.

Ellos concluyen que las
corporaciones estan tratando de
transformarse en dos dimensiones: la
primera es desde un difuso
entendimiento del comportamiento
y el actuar de sus clientes hacia uno
mas acabado; y desde sistemas
basados en la cadena de valor a uno
mas ecosistémico.

Es decir, hacia arriba y hacia la
derecha de su modelo digital. Todo
esto en pos de convertirse en una
organizacion “Ecosistema Guiadas’,
tipo de modelo de negocio digital
gue ha demostrado ser mas
rentable(4).

MODELO DE NEGOCIOS DIGITAL

Cadenas de valor contraladas

e OMNICANAL ECOSISTEMA GUIADO
i
E% § PROVEEDOR PRODUCTOR MODULAR

Sistemas complejos en red

Disefio del negocio
Quién controla las decisiones clave como marca, contratos, precios,
calidad, participantes, IP y propiedad de los datos, regulaciones

Fuente: MIT Sloan Center for Information Svstem Research, 2017-2019
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ESTUDIO EN LATINO AMERICA

CAPACIDADES PARA MOVERSE
DENTRO DEL MODELO

En nuestro estudio latinoamericano les hicimos preguntas
a profesionales de las mas diversas industrias, tamanos de
empresa y cargos, relacionadas con las capacidades
organizacionales que las empresas deben dominar para
realizar una exitosa transformacién o reinvencién digital.

Las primeras 4 capacidades ayudan a moverse hacia arriba
dentro del modelo de negocio digital, es decir, lograr un
mayor entendimiento de los clientes finales y optar a ser
una empresa, como ellos denominan, mas Onmicanal.

MOVERSE HACIA ARRIBA

e REUNIR Y USAR GRAN CANTIDAD DE
INFORMACION DE LOS EVENTOS DE VIDA
DE LOS CLIENTES.

e AMPLIFICAR LA “VOZ” DE LO CLIENTES
DENTRO DE LA ORGANIZACION,
CONVIRTIENDO AL CLIENTE EN EL CENTRO
DE TODO LOS QUE HACEMOS.

e CREAR UNA CULTURA DONDE LA TOMA
DE DECISIONES ESTE BASADA EN LA
EVIDENCIA, USANDO LOS DATOS DE LOS
CLIENTES, OPERACIONES, DEL MERCADO
Y LAS RRSS.

e PROVEER UNA EXPERIENCIA INTEGRADA,
MULTIPRODUCTO Y MULTICANAL AL
CLIENTE.




ESTUDIO EN LATINO AMERICA

CAPACIDADES PARA MOVERSE
DENTRO DEL MODELO

Las otras 4 capacidades permiten moverse hacia la derecha
dentro del modelo digital, desde modelos mas anclados en
la cadena de valor de otros a uno mas amplio, basados en
un ecosistema, donde pueden servir a un grupo mas amplio
de clientes, relacionarse con multiples organizaciones,
inclusive asociarse con la competencia.

MOVERSE HACIA LA DERECHA

e SER DISTINTIVO Y CONVERTIRSE EN EL
PRIMER LUCAR DONDE TUS MEJORES
CLIENTES QUIERAN IR.

e |IDENTIFICAR Y DESARROLLAR GRANDES
SOCIEDADES Y ADQUISICIONES.

e CONVERTIRSE EN SERVICE-ENABLED, CON
APIS LISTAS PARA CONECTARSE.

e ADQUIRIR COMPETENCIAS
DESARROLLANDO EFICIENCIA,
SEGURIDAD Y CUMPLIMIENTO
NORMATIVO.




ALGUNAS EMPRESAS TIENEN LAS
CAPACIDADES

RESULTADOS

Los resultados de nuestro
estudio son bastante
concordantes con los obtenidos
por el MIT, es mas, el ser una
organizacion Omnicanal esta
estadisticamente correlacionado
con presentar las primeras 4
capacidades.

Ahora, en la medida que las
organizaciones tengan mas
desarrolladas estas capacidades
para moverse hacia arriba, mas
Omnicanales son. En efecto, las
gue las han desarrollado a
cabalidad, alcanzan al 29% de
ellas.

Por otro lado, de las companias
que creen han alcanzado el
estado de Ecosistema Guiadas,
cerca del 30% so6lo han
desarrollado 2 de las 4
capacidades relacionadas con el
conocimiento de los clientes y 2
de las 4 capacidades para
moverse hacia la derecha dentro
de la matriz digital. Esto podria
significar que alcanzando 2 de
cada una de las 4 capacidades,
entregaria una base sélida para
tratar de llegar al estado
ecosistémico.

Otra conclusion es que el
desarrollar al méximo todas las
capacidades aparentemente no
garantizarian el moverse mas
hacia el modelo Ecosistema

SOLO EL 5% DE LAS ORGANIZACIONES

Guiado, ya que la correlacion ECOSISTEMA GUIADAS TIENEN

estadistica entre el desarrollo de DESARROLLADAS AL100% LAS 8

las capacidades y el pertenecer CAPACIDADES, NO EXISTIENDO UNA
a este tipo de organizaciones DIFERENCIA ESTADISTICAMENTE

solo llega hasta el tener.Z de SIGNIFICATIVA ENTRE LOS

cada una de las 4 capacidades

para moverse hacia arriba y a la DIFERENTES TIPOS DE EMPRESAS, YA

derecha. SEAN GRANDES O MICRO EMPRESAS.



ALGUNAS

RECOMENDACIONES

Después de revisar los resultados, si
estamos en la parte baja de matriz
digital y queremos empezar a
movernos, lo aconsejable es
concentrarse en desarrollar
profundamente un par de capacidades
relacionadas con el conocimiento de
los clientes, y después tomar la
decision de seguir desarrollando las
otras 2, para alcanzar plenamente el
modelo digital Omnicanal.

(TIENES LAS CAPACIDADES

Otra posibilidad es enfocarse en 2 de
las 4 capacidades para moverse a la
derecha, dentro de modelo de
negocios digital, y asi tratar de
empezar a ser una organizacion
Ecosistema Guiada. Después vemos
gue es aconsejable seguir
desarrollando las capacidades
faltantes, ya que estas ultimas
organizaciones presentan, en mayor a
menor medida, las 8 capacidades
implementadas.

PARA UNA TRANSFORMACIQN DIGITAL?
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