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Digitalizacion




Situacion actual
y retos MADISON

Inteligencia Artificial
Automatizacion BOTS

Transformacion
digital

Agilidad
empresarial
IOT (Internet of Things)
Data Analytics (Prediccion)
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Situacion actual

y retos MADISON

La digitalizacion plantea hoy en dia
tantos retos como incertidumbres, y
requiere de empresas e instituciones
flexibles, capaces de adaptarse al

cambio permanente y de asumir

procesos hibridos, en los que se
mezclan lo fisico y lo virtual.

Il Estudio sobre el grado de digitalizacidon de las Empresas y
Administraciones Publicas espafiolas. Observatorio Vodafone. 2018
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Digitalizacion

— MADISON

TIEMPO (ANOS) EN ALCANZAR 50 MM DE USUARIOS
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Digitalizacion

— MADISON

VELOCIDAD DE CAMBIO (SIGLO XXI)

Time to reach 50 million users
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Digitalizacion

MADISON

N digitalizado
Todo aquello susceptible 1° LEY
de ser | va ser )

La convergencia digital es el ~ automatizado
conjunto de procesos de 47 LEY
transformacion social,
economica, organizativa y
tecnologica que la
digitalizacion esta haciendo
posible e impulsando.

conectado
29 LEY

analizado
39 LEY
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Digitalizacion

MADISON

El cambio tecnoldgico impacta Los avances técnicos en herramientas

en las sociedades tal y como digitales imponen un ritmo

las conocemos ho vertiginoso de cambio de hdbitos de
y. consumo 'y comportamientos.

COMERCIO ELECTRONICO

| COMPANIAS 'INNOVACION
| . - , : . : | .
| Millones de pedidos y webs al limite: asi Cabify permite el pago en efectivo - El ‘open banking’ se abre paso en
| afrontan las empresas el Black Friday. en sus vehiculos de Madrid. - la banca espaniola.
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Digitalizacion
MADISON

- Una oportunidad de crecimiento y cuestion de supervivencia

La digitalizacion ya no es solo una °
oportunidad de crecimiento, sino una
cuestion de supervivencia.

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

COMPANIiAS INNOVACION \/

Renfe: “Nuestra competencia SiteMinder, el sistema en la nube
pueden ser Uber o Amazon”. gue usan 2.000 hoteles espafioles.
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Digitalizacion
== E| dato como motor del mundo digital MAD'SON

Il Las nuevas técnicas de recopilacion y andlisis
de enormes volUmenes de datos nos
ayudardn a ver el sentido de nuestro mundo
de una forma que apenas intuimos.

COMPARNIAS INNOVACION 1A INTERNET OF THINGS
Xiaomi e lkea se alian para crear Alemania invertira 3.000 millones para Estrella Galicia reinventa su forma
“hogares inteligentes”. ser un lider en inteligencia artificial. de trabajar a través de la IA.
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Digitalizacion
- Beneficios buscados por las compaiiias MAD'SON

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

E-commerce (venta online)

Mejora de servicio a cliente Marc Bigas | SKITUDE

Servicios, Cataluiia (Pymes)

Comunicacion con cliente

En Sacyr la transformacion va encaminada a
transformar la manera en la que hacemos las
cosas para ser mds eficientes, mas operativos
y mds competitivos.

Francisco Gonzalo | C/IO de SACYR
Grandes Empresas

Mejorar y eficientar
procesos de negocio

Producto...
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Digitalizacion

— MADISON

1 una transformacion digital es estar donde
el cliente quiere estar cuando quiere y en
el momento que lo considera oportuno.

Angela Sdnchez Vignote
| Head of Digital ING DIRECT

Grandes Empresas

Empresas como Amazon estdn marcando los
niveles de servicio digital a los que los demds se
tienen que sumar porque el consumidor se
acostumbra rapido a lo bueno.

Le haga la vida mas sencilla

Sea facil adaptar las
nuevas herramientas

Javier Paniagua | Jefe de

transformacion digital PASCUAL
Grandes Empresas
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Digitalizacion

= iQué tecnologia estan dispuestos a usar los clientes / consumidores? MADlSON
5G Movil @i b3+
Hogar conectado g ba
Electrodomésticos conectados G 499
Impresoras 3D I 44%

Mayoria de compras por e-commerce g 42%

Utilizacion de asistentes de Voz I 399
Coches que se conduzcan solos I 379

Prendas de vestir con sensores U 319

Fuente: Observatorio de marca Il Congreso AEC Open

Experience



Como influye lo
digitalizacion en
el CX




CX 5.0 ,,_‘ . ‘

CX Digital - MADISON
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CX 5.0 “4

Métricas MADISON
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La incorporacion
de los aspectos
piscologicos en

el estudio de las
decisiones
economicas de
los individuos

Richard Thaler. Premio Nobel de Economia 2017
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CX 5.0
CX Tecnoldgico
y racional

’ I ﬁ | Il Congreso AEC Open
5.0 “¥ ’ ' Experience
| \ ) ]




CX 5.0
Humanizacion
del dato

MADISON
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CX 5.0
La quinta
dimension en
Customer
Experience
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¢ Cual es la verdadera evolucion? MADISON

Etica

Tecnologia

® Data

Meétrica j

Emociones
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Etica

¢ Como influye la ética empresarial en las
decisiones de compra de los consumidores?

Actions Taken by US Internet Users When They
Believe a Company Is Ethical vs. Unethical, April 2015

% of respondents

Unethical
Stop buying their products %

]

Tiall othars 35%
Nelthar of these 26%

Ethical
Buy their products

&
#

Tell others 4%
Meither of thess %

hote: n=2, 00 265 TH+
source: Mintel and Lightspeed GMI, "The Ethicsl Consumer Us, fuly 2015.°

fov 18, 2015

—
200TRY i efarketer.com

MADISON
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Etica

¢ Como influye la ética empresarial en las
decisiones de compra de los consumidores?

Frequency with Which a Company's Ethics Influence

Their Purchase Decisions According to US Internet
Users, April 2015
f of respondents

Dften or always
Rarely or never 3%
%

ote: n=2,000 ages 16, numbers may ot add up ko 100% due fo rounding
Source: Mintel and Lightspeed Gh, *The Ethical Constimer LS, July 2015,
Naw 16, 2014

H07HE Wit ebarketer conl

MADISON
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¢ Como influye la ética empresarial en las

MADISON

decisiones de compra de los consumidores?

03. ldeas principales

UVNTI KREAB

Es reconocida por el Sclo por debajo de
69,0% de los

encuestados.

BRITISH AMERICAN
TOBACCO

03. Ideas principales

La mitad
de los encuestados cree que

( Eﬁ ) Es identificada como SOIWVENTE por €l 53,7% de los encuestados

BRITISH AMERICAN
ToBACCO

Menos de 4 de cada 10 la identifica con:
- ETICAE INTEGRA

ASPECTOS MAS PERCBDOS

> RESPONSABLE CON EL MEDIO AMBIENTE ¥ LA SOCIEDAD

ECONOMICOS ———————————————_
1

-2 Milltiples mercados
- Lideres en cuota de mercado

-2 Aporia a la economia y el empleo

Etica

BRITISH AMERICAN

VN KREAB

Solo por debajo de
tiene una Buena Reputacion.

PHIL RRIS

INTERNMATIONAL

} ASPECTOS MENOS PERCEBIDOS

BRITISH AMERICAN

SOCIALES Y AMBIENTALES

= Cumple estdndares de calidad
-2 Transformadora hacia productos de menor riesgo
-2 Buen lugar paratrabajar

= Compromiso con el medio ambiene

2 Preocupacidn por los consumidores.

=

Il Congreso AEC Open
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éComo influye la ética empresarial en las MADISON
decisiones de compra de los consumidores?

Q) airbnb =3 LI
fairbnb

community powered tourism

Etica

Il Congreso AEC Open
Experience



La importancia
de medir las emociones MADISON

La experiencia del cliente es el producto de las
GERCEPCIONE9 ...................... ( RECUERDOS ) percepciones de un cliente después de

- ; interactuar racional, fisica, emocional y/o
psicologicamente con cualquier parte de una
empresa. Esta percepcion afecta los
comportamientos del cliente y genera recuerdos
que impulsan la lealtad y afectan el valor
econdémico que genera unad

; organizacion.
C VALOR )
ECONOMICO Fuente: Wikipedia
Emociones BREBIONES .isiiiter o Son basadas en emociones
del cliente

Il Congreso AEC Open
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La importancia
de medir las emociones MADISON

Emociones La importancia de las Historias de cliente.

Il Congreso AEC Open
Experience
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La importancia
de medir las emociones MADISON

Emociones
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%
——

Tecnologia

— .

MADISON

Chente tiena corfactn con compedia

Envio de datos

| PLATAFORMA VOC " MADISON

£
Sitens oo de regles i SRR st
e ok recaso de pestién de aertas

L Invforriacion o weica ¥
procesa en la plalaforma

Difusitn de CX &

toda la compania

Lhanle complala [ encussta
. @

;ﬁ-_ ) PLANES DE ACCION
E | I """"" ¥ ESTRATEGICOS

Ganeracion de

Anglisis y Raparting ds

r alertas infeligentes C¥ BEAL TIME

AMALIS|E OE INFORMACION SUBRE NECESIDADES |
AMBITOS DE ESTUDIDS DE INTERES PARA DRANGE

Il Congreso AEC Open
Experience



MADISON

NAatsON e o es - o

CJ 5 MADISON'

e - t
experiohee tarkeling e = l I I

=2

Sistemas de
medicion.

Tecnologia
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MADISON

Th o:a/s 9 civitatis
Cook

Tecnologia
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¢ Qué podemos obtener con MADISON
ciencia de datos?

[ ]
DOMAIN
EXPERTISE
ot y Probabilidad de A = Gl
P SHIISIEG, Gt - venta, probabilidad DATA
Clasificacion  conversacion Segmentacion j SCIENCE
tidad ¢ de abandono, e el
entiaaaes. . identificacion de ‘ o
valor de clientes... ' :
Esti o Importe esperado
stimacion - »
i de venta, riesgo Recomendacidn de venta de
continua . .
esperado... .,
p Recomend ot producto, recomendacion de
Data venta cruzada, respuesta en

atencion a cliente...
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¢ Que podemos hacer con ese MADISON
conocimiento?

|dentificar temas de interés. ® Dirigimos a clientes insatisfechos
por topicos de conversacion.

Relacion entre la satisfaccion y Identificar segmentos de clientes
los temas mencionados. y sus causas de insatisfaccion.

Categorizacion automatica de

contenidos y establecer un sistema
de respuesta automatica o un

Data P

proceso de gestion eficiente de |la

informacion.

Il Congreso AEC Open
37 Experience




Humanicemos el
dato

Lo mds importante para el
éxito no es la data sino el

entendimiento
humano.

Ken Segall| APPLE
Ex Director Creativo

Data

Usemos data no solo para
ser mas eficientes, sino

sobre todo para ser mas
humanos.

Giorgia Lupi
Information designer que ve la
belleza en los numeros

gLOCKBUSTER

MADISON

jSi te preocupas por la data,
también preocupate por
la gente!

David Rogers
Profesor de Columbia Business School
y autor de 4 libros en Estrategia

NETFLIX

Il Congreso AEC Open
Experience



o1l CRIENO

£l objetivo que se persigue es determinar de entre
tedas las variables de las que disponemes e incluidas
en el analisis, cuales influyen en el dato de NPS
la medida en la que intervienen en el resultado, para
identificar las palancas que puedan contribuir a
una mejora del indicador.

Data

MADISON

os| RESULTADDS HELSEH

0 Mo tener mowiidod influpe nrgethvamente
- £ la srenmmendssidn

Digenes 51 han recibado al servicks se pOECionan mas Coma promaolones y Guisnes no, como
detractares e inclusa, neutrales.

L. P I—— Y i

3| Fovalid ad MO B it e
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Primer Nivel

de VoC MADISON

MEDICION MEDICION DIFUSION ACCIONAR
EXPERIENCIA INTERACCIONES ORGANIZACION TIEMPO REAL
GLOBAL

Meétrica
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MADISON

ROI GESTION CX VISION UNICA DE OPERATIVIZAR
CLIENTE ACCIONES
e Transaccional
INFORMACION ol
. DE CLIENTE Operaciona
MEtrICG e No estructurada
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The Customer Experience Management MADISON
Maturity Model | FORRESTER

Design Delivery @c:@m =

' VoC Avanzado

Customer

understanding Prioritization

Metrica
‘ Primer nivel de VoC
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Meétricas CX 5.0 | MADISON

Lot coasabos istoras | TRV LY TR

Como hacer del dato una VU 0 TR SOy 0 SR TG 1 1

a8

Historia -

COMO CONTABAMOS HISTORIAS

3 El cinematdgrafo fue patentado el 13

de febrero de 1895 por los hermanos

_
A, did. .

—

Lumiere

DIBUJOS TEATRO CUENTOS

Il Congreso AEC Open
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~ COMO CONTAMOS HISTORIAS MADISON
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Y las HISTORIAS en IM?







1- * Yi MADISON

1.- NUESTROS CEREBROS ESTAN DISENADOS PARA
ENTENDER HISTORIAS

2.- HISTORIAS PERSUASIVAS




Y ahora que?




Notas preliminares a tener en cuenta MADISON

Explicar la historia
con imagenes
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iImagenes

talo con



e 29 MADISON
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“El futuro:
la fusion del
almay la
tecnologia”

CX

50 EDUARDO PUNSET, divulgador cientifice y exministro




SOMOS
MADISON
¢EN QUE PODEMOS AYUDARTE?




