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1. Consideraciones previas

El presente informe contiene las respuestas al Cuestionario de Diagndstico de Transformacion
Digital® proporcionadas por Empresa Ficticia el 1 de febrero de 2017, asi como las valoraciones
y recomendaciones elaboradas por Arturo Génova a partir de las mismas. Toda esta informacién
debe ser tratada de manera confidencial y no ser revelada a terceros sin consentimiento expreso
por ambas partes.

A pesar del gran nimero de preguntas que contiene el Cuestionario, éste no debe considerarse
un analisis exhaustivo ni sustitutivo de una actuacion mdas pormenorizada. Asimismo, las
recomendaciones incluidas deben considerarse meramente preliminares dentro de una primera
toma de contacto con la situacién real de la empresa.

La metodologia Lean Startup (o de Emprendimiento Ligero) que se aplicara para desarrollar cada
iniciativa de Transformacidn Digital es un procedimiento ciclico de depuracién y mejora de las
acciones tomadas. Este informe es el primer paso en ese camino. Gudrdelo y utilicelo como
punto de referencia inicial en su proceso de Transformacion Digital.

o - N

Desarrollar

Medir

* PMV: Producto Minimo Viable

! https://tdpyme.typeform.com/to/hthoOb
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2. Experiencia de Cliente

Una de las ventajas esenciales del mundo digital es la oportunidad de conectar con los clientes
mediante multiples puntos de contacto. Ademas, los sistemas digitales permiten el registro de
informacidn sensible de los clientes, asi como de sus gustos, habitos y comportamientos, lo que
facilita el disefio de estrategias comerciales mds efectivas.

Al situar al cliente en el centro de su estrategia empresarial, las empresas mejoran la experiencia
de sus usuarios aumentando su satisfaccion y fidelizacién a la marca. Los datos recopilados a
partir de las interacciones con los clientes son la base de las herramientas de Analitica de Datos
que permiten segmentar y priorizar las acciones. Los sistemas digitales también facilitan el
disefio y prueba de alternativas para cada accidon de comunicacién (test A/B), de lo que se
obtiene valiosa informacién de la prueba de ideas para la mejora de su efectividad.

Respuestas al Cuestionario

2 Experiencia de Cliente Respuesta

2.a | Usamos Redes Sociales y Analitica de Datos para | No
comprender mejor a nuestros clientes

2.b | Usamos canales digitales (web corporativa, Redes | Si
Sociales) para mostrar nuestros productos y/o
servicios

2.c | Usamos canales digitales para vender nuestros | Si
productos y/o servicios

2.d | Usamos canales digitales para atender el servicio | No
postventa

2.e | Nos aseguramos de que la experiencia de nuestros | Si
clientes sea consistente y apropiada para cada
medio en cada canal digital o tradicional

2.f | Tenemos en cuenta las circunstancias individuales | No
del usuario (hora del dia, dispositivo utilizado,
ubicacién geografica, etc.) al mostrarle contenido
digital

2.g | Personalizamos la comunicacion con nuestro cliente | No

digital (por ejemplo, contenido y frecuencia) a partir
del comportamiento del cliente e informacién
actualizada del CRM

2.h | Obtenemos datos de los clientes y su interaccién a | No

través de diferentes canales

2.i | El conocimiento que obtenemos de nuestros | No
clientes y su interaccidon influyen en nuestra
actividad de marketing y comunicacién
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2 Experiencia de Cliente Respuesta
2.j | Se evaluan los datos de los clientes en tiempo real | No
para disparar de manera automatica acciones
relevantes
2.k | Principal interés o preocupacion en este area Adaptacién a los nuevos habitos

de los clientes, sus necesidades y
expectativas.

No quedarme anticuado como
un dinosaurio.

Valoracion de las respuestas

10 4 Tres respuestas afirmativas de las diez preguntas, asi como el
comentario sobre el principal interés o preocupacién en la
Experiencia de Cliente, muestran una voluntad de utilizacion de los
8 1 medios digitales para mejorar este apartado.

Las respuestas indican que los pasos dados son la utilizacidn de la
6 web corporativa y las redes sociales para mostrar y comercializar
productos y servicios, asi como la preocupacién porque la
experiencia del cliente sea consistente y apropiada segun el canal.

Sin embargo, para mejorar cualquier iniciativa es imprescindible
3 1 medir los resultados de las acciones emprendidas, lo que no se

Empresa estd realizando en la actualidad. Tampoco se utilizan medios

Ficticia digitales para el servicio postventa o la personalizacién de la

1 Experiencia de Cliente.

Recomendaciones

La Experiencia de Cliente es el eje alrededor del que gira la Transformacidn Digital. Cualquier
iniciativa en este sentido debe considerarla siempre una prioridad. Dentro de un Plan
Estratégico Digital que defina los objetivos especificos y que coordine todas las acciones,
recomiendo las siguientes:

e Utilizar canales digitales para la gestion del Servicio Postventa. Estos sistemas estaran
integrados con los sistemas de Gestidn de las Relaciones con Cliente (CRM) de manera
que toda la informacién de la actividad de los clientes antes, durante y tras el proceso
de venta esté centralizada y a disposicion del gestor que la necesite.

e Utilizar los canales de comunicacién abiertos para conocer la opinién de los clientes
sobre los productos y servicios que se ofrecen. Ocasionalmente lanzar campafias
especificas con el mismo objetivo
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Utilizar sistemas de Analitica de Datos para aprender del comportamiento de sus
clientes y utilizarlo para aumentar las ventas. Google Analytics? no solo le permite medir
las ventas y las conversiones, sino que también le ofrece informacidn sobre cdmo los
visitantes utilizan su sitio, como han llegado a él y qué puede hacer para que sigan
visitandolo.

En una fase posterior se pueden abordar iniciativas de personalizacién de las acciones
de comunicacién a partir de las circunstancias especificas del usuario (dispositivo,
geografica, horario y, en general, cualquier informacién que se disponga). Estas
circunstancias individuales se pueden utilizar como triggers o disparadores de
determinadas acciones de comunicacion.

2 http://www.google.es/intl/es/analytics/features/index.html
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3. Cultura de Empresa

La Transformacion Digital supone no tanto una implementacidn de tecnologia sino un sustancial
cambio en los procesos, los procedimientos, los habitos y los comportamientos de todas las
personas que integran su organizacion.

La Transformacion Digital comienza por un cambio de perspectiva que debe estar liderado por
la Direccion General. Pero el cambio es dificil de implementar en cualquier organizacién. Mas
aun, una vez que el cambio esta en marcha puede ser desesperantemente lento. Por esa razén
este cambio en la Cultura de Empresa decidido por la Direccién supone una estrategia decisiva.

Respuestas al Cuestionario

Cultura de Empresa Respuesta

3.a | {Qué tipo de organizacion es la vuestra? En red

3.b | éCudl es vuestra vision de la Transformacion éVision? éQué vision?
Digital?

3.c | éQué iniciativas de Transformacion Digital estais Automatizacién de procesos de
planeando? negocio.

Aplicacién de nueva tecnologia.
Adaptacién de nuestra
organizacion.

3.d | éDdénde os situais en vuestro proceso de No tenemos ninguna iniciativa
Transformacion Digital? en curso y no existen planes

3.e | ¢Quién es responsable en ultima instancia del éxito | No hay un responsable ultimo
de vuestras iniciativas de Transformacion Digital? del éxito de las iniciativas

3.f | éCémo vais a medir y evaluar la Transformacién No hemos pensado acerca de la
Digital? medicion

3.g | éQué recursos se invertirdn en la estrategia post- Algunos. Creemos que habra
lanzamiento? algunos desafios para manejar

la nueva tecnologia, pero ya
cruzaremos ese puente cuando

lleguemos
3.h | Los directivos promueven una cultura de la 3
experimentacion y el aprendizaje
3.i | Los directivos fomentan la colaboracién entre 7

empleados de diferentes departamentos y
especialidades de cara a la resolucién de problemas

3.j | Nuestra cultura corporativa valora la transparencia | 7
y el caracter abierto de la informacion

3.k | Principal interés o preocupacion en este drea Ir con los tiempos, adaptarme a
lo que busca el cliente, no
guedarme atrds
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Recomendaciones

Empresa
Ficticia

El cambio de perspectiva que requiere la Transformacion Digital
comienza por una Visidn actualizada de la empresa en el nuevo
entorno econémico.

La implementacién de un cambio de tan largo alcance no puede
llevarse a cabo sin una responsabilidad definida y unos medios para
evaluar y medir el progreso de las acciones emprendidas.

Sin embargo, es muy positivo que la organizaciéon se estructure en
red, lo que facilitard la transmisidon de conocimiento y la adopcidn
de nuevos métodos. Asimismo, el fomento de la colaboracion
entre empleados de diferentes departamentos y una cultura
corporativa que valora el cardcter abierto de la informacién y la
transparencia facilitan las iniciativas de Transformacion Digital.

La nueva Cultura de Empresa debe ser el motor que mueva todas las iniciativas futuras. La

empresa debe adaptarse no ya a esta nueva realidad digital sino a los cambios que estan por

llegar. Es necesaria una Cultura de la Innovacién que permita detectar rapidamente esos

cambios para convertirlos en oportunidades de crecimiento.

El cambio debe ser gestionado, colaborativo y organizado, por lo que debe contar con

responsables especificos, objetivos medibles y medios para llevarlo a cabo. Para el desarrollo de

la Cultura de Empresa necesaria recomiendo las siguientes acciones:

realizacién

Definicion de un Plan Estratégico Digital que recoja la nueva Visién de la empresa y
establezca los objetivos a corto, medio y largo plazo, asi como los medios con que se
cuenta para alcanzarlos

Asignacion de un responsable ultimo de la Transformacidn Digital que, en estrecha
colaboracidn con la Direccion General, coordine todas las acciones necesarias para su

Implantacion de los sistemas de evaluacion y medicidon necesarios para el seguimiento
de todas las iniciativas y acciones

Puesta en marcha de un programa de comunicacién interna que facilite la transmision
de conocimiento entre los empleados, asi como la colaboracién en la resolucién de
problemas o el planteamiento de iniciativas

Fomento de una cultura del aprendizaje mediante la experimentacion
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4. Procesos de Negocio

En este apartado evaluamos cdmo fluye la informacidn dentro de los equipos, el ciclo de trabajo,
los roles y departamentos de la compaiiia, asi como la metodologia de gestion de proyectos que
se utiliza.

Es necesario reconocer que los procesos actuales se disefiaron, en parte al menos, sobre las
limitaciones de la tecnologia existente en aquel momento. Es hora de redisefiarlos para
aprovechar las ventajas que ofrece la tecnologia actual.

Respuestas al Cuestionario

4 Procesos de Negocio Respuesta

4.a | Nuestros procesos esenciales estan automatizados | No
y digitalizados

4.b | Usamos medios técnicos integrados para las No
gestiones frente al cliente y los procesos operativos
(CRM)

4.c | Usamos herramientas de Analitica de Datos para No

tomar mejores decisiones operativas

4.d | Utilizamos cuadros de mando digitales con No
métricas y objetivos acordados. Son accesibles y
conocidos por todos.

4.e | Conocemos bien cuadl es la interaccion entre No
nuestra estrategia online y offline.

4.f | Tenemos un calendario de generacién de No
contenidos para todo el afio y hay una estrategia
clara de video online.

4.g | Los objetivos y métricas para cada rol y 0
responsabilidad estdn claramente definidos

4.h | Se recopila y analiza informacidn con el objetivode | 0
mejorar la forma de trabajar y la productividad

4.i | éHasta qué punto es accesible en la compaiiia la 3
informacién financiera agregada?

4.j | éHasta qué punto hay herramientas que permiten 3
acceder a la informacion sobre el rendimiento y/o
funcionamiento de los productos o servicios?

4.k | Principal interés o preocupacion en este area
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La velocidad creciente del cambio exige que los procesos vy
procedimientos internos tengan la maxima eficacia. Esto solo es
posible conseguirlo desde la estandarizacién y automatizacion
cuando sea posible.

Los datos que se generan en cualquier departamento deben
disponer de un mecanismo de reporte automatizado que facilite su
supervisién y control. Los Cuadros de Mando son un sistema eficaz
para visualizar la informacién y tomar decisiones a partir de ella.

Claramente, éste es el area donde Empresa Ficticia estd menos
desarrollada de cara a la Transformacion Digital. Es necesario
armonizar todo el desarrollo para que los Procesos de Negocio no
se conviertan en el cuello de botella que limite la Transformacion

Empresa Digital de la empresa.

Ficticia

Recomendaciones

La mejora de los Procesos de Negocio es uno de los beneficios clave en las iniciativas de
Transformacion Digital. Con ello se persigue la agilidad y excelencia operativa, al tiempo que se
reducen los costes. El punto clave estd en hacer que la informacién fluya tan pronto se genera

hasta quien la necesite para que pueda tomar decisiones informadas.

Los Procesos de Negocio no siempre son visibles por los clientes, pero eso no significa que no
influyan en su Experiencia de Cliente. Siguiendo estas recomendaciones mejoraran sus

resultados:

10

Implantar un sistema integrado de Gestidn de las Relaciones con Clientes (CRM). Este
sistema debe ser capaz de aglutinar toda la informacion que se tiene de los clientes
(potenciales o activos) en cualquier fase del ciclo comercial, incluyendo el Servicio
Postventa

Describir, estandarizar y, siempre que sea posible, automatizar los procesos esenciales
del negocio

Definir los objetivos y las métricas asignadas a cada rol, de manera que el cumplimiento
de los objetivos sea comprobable por todos

Utilizar Cuadros de Mando para visualizar la informacién clave para cada directivo o
empleado. Unos pocos indicadores graficos dan una idea muy precisa de qué tareas hay
que realizar, qué decisiones hay que tomar y cuales son las prioridades

Comprobar qué nuevos Modelos de Negocio se estan implantando en el sector para
evaluar las oportunidades que surgen de ellos
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5. Tecnologia

Qué duda cabe que, cuando se trata de la Transformacion Digital, la Tecnologia tiene un papel
decisivo. Se trata de los medios mediante los que se alcanzaran los fines propuestos vy
expresados en el Plan Estratégico Digital, por lo que siempre deben supeditarse a dicho Plan.

Este dmbito tiene una tasa de evolucién muy rapida, por lo que es esencial disponer los medios
necesarios para evaluar las nuevas tecnologias que surjan para aprovechar las ventajas
competitivas que se deriven. En esta era de Darwinismo Digital donde las empresas deben
“adaptarse o morir”, ignorar el cambio tecnolégico no es una opcién.

Respuestas al Cuestionario

5 Tecnologia Respuesta

5.a | Recurrimos a soluciones digitales siempre que nos 3
es posible

5.b | Los empleados piensan en las tecnologias digitales | 3
de forma natural cuando se les plantean objetivos
de mejora

5.c | La compaiiia tiene experiencia en 0
aplicaciones moviles para clientes

5.d | La compafiia tiene experiencia en dispositivos y 7
aplicaciones de movilidad y teletrabajo para
empleados

5.e | La compaiiia tiene experiencia en el terrenodelas | 3
redes sociales

5.f | La compaiiia tiene experiencia en Big Datay la 0
analitica avanzada

5.g | La compaiiia tiene experiencia en los camposdela |0
inteligencia artificial y el 'machine learning'

5.h | La compaiiia tiene experiencia en el Internetdelas | O
Cosas (loT)
5.i | Se permite el acceso flexible a herramientasy 7

almacenamiento a través de 'cloud computing'y
equipos externos

5.j | Seleccione las tecnologias que pueden ser de Computacién en la nube
aplicacion en su sector:

5.k | Principal interés o preocupacion en este area

11
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La mayor parte de las respuestas no ha tenido una puntuacion
positiva, aunque la experiencia en el uso de ‘cloud computing’ y
dispositivos de movilidad y teletrabajo es muy favorable.

El cambio cultural favorecera una nueva manera de enfrentar los
retos que se presenten, utilizando sistemas digitales que faciliten
el flujo de datos y la automatizacion de procesos.

Las aplicaciones méviles para clientes y las redes sociales son dos
de los elementos tecnoldgicos que mas influyen en la Experiencia
de Cliente, por lo que no se puede descuidar su implantacion.

mpr . T . .z .
/—‘ EFic‘:i::eiZa Es necesario valorar las posibilidades de aplicaciéon de sistemas

avanzados como la Inteligencia Artificial, Big Data o Internet de las
Cosas (loT).

Recomendaciones

La eleccién de las tecnologias a implantar en un proceso de Transformacién Digital se debe
hacer en base a los beneficios que aportan segun las directrices y objetivos establecidos en el

Plan Estratégico Digital. La implantacién de nuevas tecnologias conlleva unos costes directos

conocidos y otros indirectos no siempre bien evaluados. Es imprescindible tenerlos en cuenta

para una correcta evaluacion del ROl de cada iniciativa.

Es arriesgado proponer sistemas tecnoldgicos con la informacion que dispongo hasta la fecha,
pero hay algunas lineas generales que pueden ser de aplicacion:

Explorar las posibilidades de aplicaciones méviles para clientes. Es probable que algunos
de los servicios actuales puedan mejorar en su percepcion por el usuario si se dispone
de una aplicacion moévil que genere una experiencia satisfactoria

Las redes sociales suponen uno de los canales de comunicacion mas poderosos en la
actualidad, por lo que no se puede descuidar su utilizacion. Los beneficios de mantener
viva la conversacién con la audiencia son incalculables y para ello es necesario disponer
de un plan de contenidos relevantes que se complementara con los contenidos
comerciales

La cantidad y variedad de datos que se pueden obtener de las interacciones de los
clientes con los sistemas de comunicacién es muy grande. Google Analytics® es una
poderosa herramienta que facilita la obtencion y analisis de los mismos

Permanecer atentos a los nuevos desarrollos tecnoldgicos por si aportan ventajas
competitivas segun las directrices del Plan Estratégico Digital

3 http://www.google.es/intl/es/analytics/features/index.html
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6. Gestion del Talento

La Gestion del Talento permite a las organizaciones alcanzar sus objetivos mediante la
contratacion y la integracién eficaces de los recursos internos (tanto los empleados a tiempo
completo como a tiempo parcial) y los recursos externos. La Transformacion Digital mejora este
area adoptando estrategias que aprovechan las interacciones digitales aportando conexiones,
relaciones y herramientas.

Respuestas al Cuestionario

6 Gestion del Talento Respuesta

6.a | ¢Cémo crees que son vuestras prdacticas de gestiéon | A la par
de la Fuerza de Trabajo y el Talento comparadas
con otras empresas similares?

6.b | Indica qué respuesta describe mejor Tenemos una visibilidad total
vuestra aproximacion a la gestién de la Fuerza de del talento y una gestién
Trabajo y el Talento consolidada de datos nos

permite una analitica predictiva
sobre la fuerza de trabajo

6.c | Indica qué frase describe mejor la integracion de La adopcion y el uso de redes
las redes sociales y la tecnologia mévil en vuestra sociales y movil para la gestidon
Gestion del Talento del talento no estd considerada

por la empresa

6.d | ¢Qué nivel de formacidn tienen los directivos de tu | 3
empresa en los nuevos contextos digitales?

6.e | Los equipos de marketing y comunicacion han No
recibido la formacion adecuada para gestionar
adecuadamente la estrategia digital y la
implementacion/evaluacion de campafias.

6.f | éExiste un plan de formacién continua de las No
personas que trabajan en la empresa?

6.g | éEn qué medida habéis modificado en el dltimo afio | O
los procesos de seleccion de personal? (Criterios de
seleccidon, metodologias de seleccion, requisitos de
candidatos...)

6.h | Los empleados estan auto-motivados y comparten | 7
un fuerte espiritu emprendedor

6.i | La compaiiia cuenta con las capacidades y 4
habilidades necesarias para llevar a cabo iniciativas
digitales

6.j | Las habilidades digitales abundan entre la plantilla 3
de la compaiiia

6.k | Principal interés o preocupacion en este area

13


http://transformaciondigitalpyme.es/
http://transformaciondigitalpyme.es/

Transformacién Digital para PYMEs

Valoracion de las respuestas

10 ~

Ficticia

Recomendaciones

comunicacion digitales indican una fuerte necesidad.
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En este apartado es de destacar que se tiene una gran visibilidad
del talento de los empleados, asi como su espiritu emprendedor y
auto motivacién. También se confia en las capacidades propias
para desarrollar iniciativas dentro de la Transformacion Digital.

Sin embargo, carecer de planes de formacién continua al tiempo
que se confirma la escasa formacidon en competencias digitales o
en la capacidad de gestionar estrategias y campanas de

El mayor activo de una empresa de servicios es el conocimiento
que reside en su personal, por lo que es imperativo cuidarlo,
Empresa ampliarlo y adaptarlo a las nuevas circunstancias del mercado.

El foco de la Gestidn del Talento debe cambiar de los contenidos a las competencias. No se trata
tanto de poseer la formacién necesaria para desempefiar una actividad especifica como de ser

capaces de adaptarse de manera constante a nuevas necesidades. De lo que se trata, en

definitiva, es de ser capaces de asimilar valores y procesos, de adquirir habilidades vy

competencias como el trabajo colaborativo y en equipo, la gestion del tiempo, o la capacidad de

buscar, filtrar y priorizar informacion.
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Adaptar los criterios de seleccidn de personal, la metodologia de seleccién y los

requisitos de los candidatos. Esta adaptacién indicard también las necesidades de

formacién de los empleados actuales

Establecer un programa de formaciéon continua del personal de acuerdo con las

directrices fijadas en el Plan Estratégico Digital, cuyo objetivo sea la capacitacién en las

competencias digitales necesarias
Incentivar el uso de redes sociales y moévil para la gestidn del talento
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7. Proximas acciones

A modo de resumen se muestra el grafico radial con el mapa de valoracién en las cinco
dimensiones evaluadas. Este grafico se puede utilizar como base de medicidn del progreso de la
Transformacion Digital de Empresa Ficticia.

Experiencia de Cliente
10

Cultura de Empresa

9
8
7
6
5
4
Gestion del Talento 3

Tecnologia Procesos de Negocio

Mi recomendacidn es establecer un objetivo de valoracion de 5 puntos en cada una de las cinco
dimensiones en el plazo de un afio.

Para alcanzar este objetivo propongo las siguientes acciones:

1. Realizar un diagndéstico mas exhaustivo en el que se ponderen de manera adecuada las
diferentes dimensiones de la Transformacidn Digital

2. Tomar la determinacidén por parte de la Direccidon General de emprender el camino de
la Transformacidn Digital y liderarla como la iniciativa estratégica que es

3. Establecer la responsabilidad de gestionar la Transformaciéon Digital en una persona.
Esta persona reportara periddicamente a la Direccion General los avances en el proceso
y podra establecer un equipo de trabajo transversal que le ayude en el desempeiio de
esta tarea. Si no es posible responsabilizar a un directivo actual se debera contar con
personal externo con el mismo nivel de implicaciéon e interlocucion

4. Definir un Plan Estratégico Digital que recoja la Vision de la empresa en este nuevo
panorama socio-econémico. Se establecerdn los objetivos medibles, los plazos de
ejecucion, las responsabilidades y medios para alcanzarlos

5. Comunicar a toda la empresa la iniciativa de Transformacién Digital que lidera la
Direccidén General, sus objetivos y responsabilidades. La motivacién del equipo es clave
para alcanzar los resultados
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6. Dar los primeros pasos de manera firme y de manera preferente con resultados visibles
7. Atender especialmente la actualizaciéon de los Procesos de Negocio para que no se

conviertan en un cuello de botella que impida el desarrollo de las otras dimensiones

8. Medir, aprender, disefiar, implantar

Cuestionario de Diagndstico e Informe realizados por Arturo Génova Fuster.

I

Madrid, 01 de febrero de 2017
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