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Transformación 
digital

IOT (Internet of Things)
Data Analytics (Predicción)

Inteligencia Artificial
Automatización BOTS

Agilidad 
empresarial

Situación actual
y retos
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II Estudio sobre el grado de digitalización de las Empresas y 
Administraciones Públicas españolas. Observatorio Vodafone. 2018

La digitalización plantea hoy en día 
tantos retos como incertidumbres, y 
requiere de empresas e instituciones 
flexibles, capaces de adaptarse al 
cambio permanente y de asumir 
procesos híbridos, en los que se 
mezclan lo físico y lo virtual.

CX
5.0

Situación actual
y retos
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V E L O C I D A D  D E  C A M B I O  ( S I G L O  X X I )

CX
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La convergencia digital es el 
conjunto de procesos de 
transformación social, 
económica, organizativa y 
tecnológica que la 
digitalización está haciendo 
posible e impulsando.

C O N V E R G E N C I A  

D I G I T A L

2 ª  L E Y4 ª  L E Y

1 ª  L E Y

3 ª  L E Y

Todo aquello susceptible
de ser | va ser

digitalizado

conectado

analizado

automatizado

Digitalización
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Cabify permite el pago en efectivo 
en sus vehículos de Madrid.

C O M P A Ñ Í A S

Millones de pedidos y webs al límite: así 
afrontan las empresas el Black Friday.

C O M E R C I O  E L E C T R Ó N I C O

El ‘open banking’ se abre paso en 
la banca española.

I N N O V A C I Ó N

El cambio tecnológico impacta 
en las sociedades tal y como 
las conocemos hoy.

Los avances técnicos en herramientas 
digitales imponen un ritmo 
vertiginoso de cambio de hábitos de 
consumo y comportamientos.

Digitalización
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SiteMinder, el sistema en la nube 
que usan 2.000 hoteles españoles.

I N N O V A C I Ó NC O M P A Ñ Í A S

Renfe: “Nuestra competencia 
pueden ser Uber o Amazon”.

Una oportunidad de crecimiento y cuestión de supervivencia

La digitalización ya no es solo una 
oportunidad de crecimiento, sino una 
cuestión de supervivencia.

Un proceso que afecta a 
la esencia de las 
organizaciones y agita 
su cultura tradicional.

Digitalización
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“

El dato como motor del mundo digital

C O M P A Ñ Í A S

Xiaomi e Ikea se alían para crear 
“hogares inteligentes”.

Alemania invertirá 3.000 millones para 
ser un líder en inteligencia artificial.

I A

Estrella Galicia reinventa su forma 
de trabajar a través de la IA.

I N N O V A C I Ó N I N T E R N E T  O F  T H I N G S

Las nuevas técnicas de recopilación y análisis 
de enormes volúmenes de datos nos 
ayudarán a ver el sentido de nuestro mundo 
de una forma que apenas intuimos.

Digitalización
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Beneficios buscados por las compañías

“ Ser una empresa digital te 
ayuda a controlar y 
disminuir los costes y a 
crecer vendiendo online.

M a r c  B i g a s  |  S K I T U D E  
Servicios, Cataluña (Pymes)

“ En Sacyr la transformación va encaminada a 
transformar la manera en la que hacemos las 
cosas para ser más eficientes, más operativos 
y más competitivos.

F r a n c i s c o  G o n z a l o  |  C I O  d e  S A C Y R   
Grandes Empresas

E-commerce (venta online)

Mejora de servicio a cliente

Comunicación con cliente

Mejorar y eficientar
procesos de negocio

Producto…

CX
5.0

Digitalización
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“
Empresas como Amazon están marcando los 
niveles de servicio digital a los que los demás se 
tienen que sumar porque el consumidor se 
acostumbra rápido a lo bueno.

J a v i e r  P a n i a g u a  |  J e f e  d e  
t r a n s f o r m a c i ó n  d i g i t a l  PA S C U A L
Grandes Empresas

CX
5.0

Le haga la vida más sencilla

Sea fácil adaptar las 
nuevas herramientas

“
Una transformación digital es estar donde 
el cliente quiere estar cuando quiere y en 
el momento que lo considera oportuno.

Á n g e l a  S á n c h e z  V i g n o t e

Grandes Empresas

|  H e a d  o f D i g i t a l  I N G  D I R E C T

Digitalización
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Fuente: Observatorio de marca

¿Qué tecnología están dispuestos a usar los clientes / consumidores?

5G Móvil

Hogar conectado

Electrodomésticos conectados

Impresoras 3D

Mayoría de compras por e-commerce

Utilización de asistentes de Voz

Coches que se conduzcan solos

Prendas de vestir con sensores

63%

58%

49%

44%

42%

39%

37%

31%

Digitalización



Cómo influye la 
digitalización en 
el CX
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La incorporación 
de los aspectos 
piscológicos en 
el estudio de las 
decisiones 
económicas de 
los individuos 
Richard Thaler. Premio Nobel de Economía 2017
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CX 5.0
CX Tecnológico 
y racional
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CX 5.0
Humanización 
del dato



CX 5.0
La quinta 
dimensión en 
Customer
Experience
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Tecnología

¿Cuál es la verdadera evolución?

CX 
5.0

Ética

Emociones

Métrica

Data
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Ética

¿Cómo influye la ética empresarial en las 
decisiones de compra de los consumidores?

CX
5.0
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¿Cómo influye la ética empresarial en las 
decisiones de compra de los consumidores?
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¿Cómo influye la ética empresarial en las 
decisiones de compra de los consumidores?
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La experiencia del cliente es el producto de las 
percepciones de un cliente después de 
interactuar racional, física, emocional y/o 
psicológicamente con cualquier parte de una 
empresa. Esta percepción afecta los 
comportamientos del cliente y genera recuerdos 
que impulsan la lealtad y afectan el valor 
económico que genera una 
organización. 

Fuente: Wikipedia

Son basadas en emociones

La importancia
de medir las emociones

Emociones

CX
5.0
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La importancia
de medir las emociones

Emociones

CX
5.0

La importancia de las Historias  de cliente.
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La importancia
de medir las emociones

Emociones

CX
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La importancia
de medir las emociones

Emociones

CX
5.0
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Sentimiento, tema de 
conversación, 
entidades…

Data

CX
5.0

¿Qué podemos obtener con 
ciencia de datos?

Clasificación Segmentación

Estimación 
continua

Recomendación

Probabilidad de 
venta, probabilidad 
de abandono, 
identificación de 
valor de clientes…

Importe esperado 
de venta, riesgo 
esperado…

Recomendación de venta de 
producto, recomendación de 
venta cruzada, respuesta en 
atención a cliente…
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¿Qué podemos hacer con ese 
conocimiento?

Identificar temas de interés.

Relación entre la satisfacción y 
los temas mencionados.

Dirigimos a clientes insatisfechos 
por tópicos de conversación.

Identificar segmentos de clientes 
y sus causas de insatisfacción.

Categorización automática de 
contenidos y establecer un sistema 
de respuesta automática o un 
proceso de gestión eficiente de la 
información.
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Data
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Lo más importante para el 
éxito no es la data sino el 

entendimiento 
humano.

K e n  S e g a l l |  A P P L E  
Ex Director Creativo

Usemos data no solo para 
ser más eficientes, sino 

sobre todo para ser más 
humanos.

G i o r g i a L u p i
Information designer que ve la 
belleza en los números

¡Si te preocupas por la data, 

también preocúpate por 
la gente!

D a v i d  R o g e r s
Profesor de Columbia Business School
y autor de 4 libros en Estrategia

Humanicemos el 
dato
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MEDICIÓN 
EXPERIENCIA 

GLOBAL

ACCIONAR 
TIEMPO REAL

DIFUSIÓN 
ORGANIZACIÓN

MEDICIÓN 
INTERACCIONES

Métrica

CX
5.0

Primer Nivel
de VoC
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VISIÓN ÚNICA DE 
CLIENTE

OPERATIVIZAR
ACCIONES

ROI GESTIÓN CX

INFORMACIÓN 
DE CLIENTE

• Transaccional

• Operacional

• No estructuradaMétrica

CX
5.0
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VoC Avanzado

Primer nivel de VoC

Métrica

CX
5.0

Customer
understanding Prioritization Design Delivery Medición Cultura

The Customer Experience Management 
Maturity Model | FORRESTER
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Métricas CX 5.0
Cómo hacer del dato una 
Historia
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CÓMO CONTAMOS HISTORIAS

La Radio

La TV
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CÓMO CONTAMOS HISTORIAS
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Y las HISTORIAS en IM?
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CÓMO CONTABAMOS HISTORIAS EN MR

De las máquinas 

de escribir a 

WordPerfect
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Cual es la verdadera evolución? 1.- NUESTROS CEREBROS ESTÁN DISEÑADOS PARA 
ENTENDER HISTORIAS

2.- HISTORIAS PERSUASIVAS

3.- LOS BULLETS POINTS NO FUNCIONAN
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Y ahora qué?
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Notas preliminares a tener en cuenta

Decir la Verdad

Explicar con una 
historia

Explicar la historia 
con imágenes
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Cuéntalo con imágenes
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Trípticos, Dípticos, …
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Storytelling



II Congreso AEC Open 
Experience

Videos
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“El futuro: 
la fusión del 
alma y la 
tecnología” 

CX
5.0
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