DIGITAL 2016

bu |J ané& Experlencia de Cliente

partners CUSTOMER

EXCEEDING EXPECTATIONS

DIGITAL 2016

S Experiencia de Client /¥
i 28 de abril de 2016 - & -f |
£ CUSTOMER & "
g La Refineria. Madrid 1’.%

-

Partners Impulsores

brains, € GrantThornton ‘e 4,_"1 Q A E C

ACICH ESPANOLA, PR LA CA LD
iberCaja



DIGITAL 2016

buljan& Experlencia de Cllente
poNr’rners CUSTOMER

Tendencias en Digital Customer Experience

Silvana Buljan
CEO

Buljan & Partners Consulting

Partners Impulsores

) a1ns GrantThornton e‘ ”"' , Q A E C
bl’dllls ° sz ASOCIACION ESPARTILA PARS LA, DALDAD

iberCaja



DIGITAL 2016

buljan& Experlencia de Cllente

partners CUSTOMER

EXCEEDING EXPECTATIONS

LA TRANSFORMACION DIGITAL

52% delos Fortune 500 han desaparecido desde el afio 2000.

- Estamos en la fase de cuestionar nuestra forma de trabajar, vivir, aprender...
- Se busca “digital proficiency” en los profesionales.

« Apple consiguié matar a 27 modelos de negocio entre 2007 y 2014.

* Los modelos de negocio con innovacién incremental se quedaran atrapados.
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¢.POR QUE TRIUNFAN LAS “EMPRESAS DIGITALES”?
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DESAFIOS DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
PARA LAS “EMPRESAS TRADICIONALES”
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Encargos de hasta
3 afos de duracion
y con rotacion de

personal
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Habilidades de proyectos
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DESAFIOS DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
PARA LAS “EMPRESAS TRADICIONALES”

% Mentalidad digital que prioriza las soluciones digitales

< Experimentacion sistematica para impulsar la innovacion
% Auto-organizarse en torno a nuevas oportunidades digitales

< Empleados:

« Facilitar el acceso a los datos
* Involucrar en la resolucion de problemas
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"DESTREZA DIGITAL” COMO VENTAJA CLAVE DE CX

80%
73% 73%
67%
W Firms with the Highest Level of Digital Dexterity
40%:
m All Firms
17%
13% 10%

Itis easy to find Itis easy to establish Itis easy to respond  Itis easy to detect Itis easy to self-
experts whenneeded partnerships to customers’ emerging trends organize quickly
individual needs and
preferences
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TRADITIONAL BUSINESS vs. DIGITAL BUSINESS

TRADITIONAL
BUSINESS

Process centric
High latency

Cost focused
Company controlled

Multichannel

Hard and slow to scale

Rigid policies based on distrust
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DIGITAL
BUSINESS

Customer centric

Low latency to real time

Outcome focused

Customer controlled

Omnichannel

Easy and quick to scale

Open, transparent, and collaborative

Integrated functions and KPlIs

QAEC
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LA REVOLUCION DIGITAL:
ya NO vendemos productos...

Empresas que venden

PRODUCTO

Empresas que venden

SERVICIO

Empresas que venden

SERVICIO

Empresas que venden

EXPERIENCIAS

Empresas que venden

EXPERIENCIAS

(@@l

Empresas que venden

RESULTADOS
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Estamos en Ila lucha por el “Mindshare”
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. Qué pasara con el
Emotional Engagement en
las tendencias digitales?
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MUCHAS GRACIAS
POR VUESTRA ATENCION
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