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¢ Cuanto tiempo mas crees que
va a esperarte tu cliente?
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Jorge del Rio

Fundador de

InNnovan.
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Un nuevo ecosistema socio-economico ha surgido en los
ultimos anos...
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Cada dia es mas El cliente tiene La forma de comunicarnos
complicado crear una la posibilidad comprar a y relacionarnos entre nosotros
diferenciacion sostenible proveedores globales en un click ahora es digital
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Las empresas tienen estrategias y firmes intenciones de
adaptarse a este nuevo ecosistema...

Customer

Lifecycle Mngt < ‘ ‘

Customer
Insights
Customer Customer
eXperience Engagement
Orientacién al cliente Omnicanalidad Transformacion Digital
Gestion empresarial donde el objetivo Gestionar la relacion con los clientes Adaptar y actualizar la cultura, procesos
principal es alinearse a las necesidades con una estrategia unica para todos y herramientas corporativos a la nueva
de los clientes mas valiosos los canales y en todo el ciclo de cliente cultura digital en la que ya esta el cliente
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...pero innovar es algo mas que una gra idea o
un plan estrategico acertado...
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...ilnnovar requiere un trabajo duro de equipos
coordinados, motivados y dirigidos hacia el objetivo
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¢Por qué no ocurre?
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Falta de empatia con el cliente



—
Pronue!( de valor digital




El lado oscuro
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Burocracia




Legislacion y regulacion
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Ly

identify
opportunities

tangible I Lean O innovative
outcomes l' lnnovation = Vision primero

Ve

lean
execution
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 Estrategia futura en la gestion del cliente
¢Donde queremos ir y porqué?

 Analizar la realidad actual del servicio
¢Donde estamos y porqué?

identify

opportunities » Analisis de tendencias
Conocer que tendencias tecnologicas e innovaciones
afectan a nuestros clientes y deben ser consideradas en
nuestra estrategia de relacion futura con ellos
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* Estrategia enriquecida
Complementar y/o reorientar la estrategia teniendo a través del impacto
de las innovaciones en el cliente

* Visualizar la experiencia de cliente
Responder porque el cliente querra usar nuestro nuevo servicio y porqué
la experiencia de uso va a ser gratificante para él

O InNovative

w VISION * Escalabilidad del la operacidon del servicio
Determinar como la tecnologia nos va a ayudar a operativizar esta

experiencia para que sea escalable y econdmicamente relevante

 Roadmap y asunciones de éxito
Establecer los pasos necesarios a dar para llegar al objetivo
determinando las principales asunciones o hipotesis de éxito del modelo

gue deben ser validadas
QAEC
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iDonde debemos validar nuestras hipotesis?

100%

* * j:}‘;:/-vn

Debemos centrar los esfuerzos en el

16% de nuestros clientes con una 50%
mayor predisposicion a usar nuevas |
tecnologias y mas visionarios y que
mas feedback retornan

0%

Innovators Early-Adopters  Early-Majority Late-Majority Laggards
2,5% 13,5% 34% 34% 16%

(*) Fuente: Technology adoption lifecycle 1957 - Joe M. Bohlen, George M. Beal and Everett M. Rogers - lowa State University Cv AEC
(**) Fuente: Four step to the Epiphany — Customer Development Methodology — Steve Gary Blank ASOGIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAL
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Validacidn de hipétesis del modelo

El objetivo de esta fase es crear, lo mas rapido posible,
el servicio minimo viable que nos permita validar
positiva o negativamente las asunciones sobre |as
gue se sustenta nuestro modelo.

O

lean
execution

validar implantar

Feedback
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Concepto basado en: The Lean Startup - Eric Ries
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Visualizar los beneficios reales para negocio
Siempre contextualizado por el grado de adopcion y sobre el ciclo de vida

del cliente Esfuerzo
2 — RO
tangible R
___--“m ien qué momento no debo parar esfuerzos
outcomes . eI para maximizar el beneficio?
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! eaqué masa de clientes necesitaré para que sea interesante?
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_________

°é_qué debemos hacer para reducir la inversion? < AE C

Fuente: Technology adoption lifecycle 1957 - Joe M. Bohlen, George M. Beal and Everett M. Rogers - lowa State University
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Conclusiones
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Gracias

No dejes de visitarnos en

Innovan.
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