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El futuro es hoy. La revolucion digital ha tomado el relevo a las sucesivas
transformaciones del sistema econémico y productivo mundial que supusieron las
anteriores revoluciones industriales, y esta suponiendo, como en aquellas, una
completa mutacién social en todos los rincones del planeta: desde la forma de
relacionarnos con nuestro entorno hasta las nuevas dinamicas de produccion y
consumo, pasando por la inmediatez o la globalizacién extrema, por poner sélo
algunos ejemplos.

El comercio y la pequefia y mediana empresa no son, no pueden ser, ajenos a todo
este proceso. Dejar escapar el tren de la digitalizacion supondr3,
irremediablemente, la muerte segura de los negocios que no se adapten, al mas
puro estilo darwiniano. Y es que la transformacién digital no tiene marcha atras,
por cuanto supone de cambio de paradigma en la sociedad en la que vivimos, a
todos los niveles. Comercios y tiendas, empresas de logistica, de servicios, de
formacién, despachos profesionales, industrias de cualquier tipo, medios de
comunicacioén... Todos ellos asisten a cambios de una profundidad que apenas
estamos empezando a vislumbrar en estas escasas dos décadas del siglo XXI, y que
afectan no sélo a su propio modelo de negocio, sino a la forma en la que sus
clientes, ya sean empresas o particulares, consumen y se relacionan con el entorno.

Pero hablar de transformacién digital no supone hacerlo exclusivamente sobre
software, hardware, aplicaciones, webs o roboética. El cambio va mucho mas alla, y
aborda directamente un gigantesco cambio cultural en todas las organizaciones,
cambiando el foco, ampliando posibilidades y mercados, ofreciendo infinitas
posibilidades, dotando de una flexibilidad inédita a empresas y negocios de
cualquier tamafno, en cualquier lugar del mundo.

Por eso hemos querido hacer nuestra pequefia aportacion con esta Guia para la
Transformacion Digital de tu Negocio, ofreciendo nuestra visidn, experiencia y
conocimientos, mirando siempre al presente y al futuro. Y, sobre todo, trabajando
codo con codo con las pequefias y medianas empresas y negocios que nos otorgan
cada dia su confianza. En Horizonte 360 seguiremos acompafiandolos y trabajando
para hacer un mundo mejor y mas humano, donde la tecnologia sea el soporte
eficaz para el éxito de las personas.

Espero que disfrutes tanto la lectura de esta guia como lo hemos hecho nosotros
elaborandola para ti.

Rodrigo Pinilla
Consultor Horizonte 360
rpinilla@horizonte360.com

+34 629 744 078
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(Por qué tengo que transformar mi negocio?

Saber gestionar adecuadamente la ingente informacién que genera un negocio y su
entorno es una de las claves del éxito empresarial en cuanto a transformacién
digital se refiere. La observacién y recogida de datos, asi como su posterior analisis
y utilizacion en el marco de la estrategia de negocio, es algo indispensable para
poder comunicarnos con nuestros clientes de manera eficaz y poder tomar
decisiones rapidas y acertadas. Y esto sélo es posible incorporando herramientas
digitales que ayuden a sostener este ecosistema.

De hecho, segiin un informe reciente de IDC (cuyas conclusiones puedes ver aqui),
hay una clara relacién directa entre transformacidn digital e incremento tanto de
ingresos como de beneficios. De hecho, las pymes que incorporan herramientas
digitales o se apoyan en la tecnologia cloud son las que mas rapido crecimiento

estan teniendo.

La adopcidn de recursos digitales permite optimizar procesos y automatizar tareas
repetitivas o de escaso valor afiadido. Pero sélo con eso no basta. Se requiere
ademas un profundo cambio cultural en toda la organizacion, que necesariamente
debe ser liderado por quien toma decisiones - llamese administrador, gerente,
propietario, director...-, para que absolutamente todo gire en torno al cliente,
procurando generar un ecosistema de innovacién y mejora continua dirigido a
satisfacer las necesidades de éste.

Digital

No hay un solo sector, proceso o canal que escape a la digitalizacion. Cada dia que
pasa estamos mas inmersos en el mundo digital, ya sea en nuestra relacién con la
Administracién Publica, en la comunicacidn, fabricacion o logistica, o en la
progresion geométrica de los desarrollos en Inteligencia Artificial, Robética, Big
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Data, la influencia de la tecnologia en todos los aspectos de nuestra vida es
innegable.
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(Por qué la Transformacion Digital es una prioridad?

iSe trata del cliente y sus expectativas! Estamos viviendo en la Era del cliente,
donde el diferencial competitivo de las empresas estd en conocer y conectarse con
los clientes de forma innovadora. En esta nueva realidad, los factores como el
tamafio o la escala son menos relevantes; las startups causan rupturas en
industrias establecidas como de viajes, logistica, etc. El punto central es qué tan
conectada esta una empresa con el cliente y qué tan rapido esta empresa puede
innovar, adaptarse y crear su propio camino.

Como resultado, utilizar la tecnologia para mejorar todos los aspectos de un
negocio se ha convertido en una prioridad para las empresas. Mas que eso, los
resultados positivos de las empresas que ya iniciaron sus estrategias de
transformacidn digital estan motivando al ciclo de adopcion.

La nube informatica permite que una empresa elimine los silos de informacién
asociados con el legado de la tecnologia. Ademas, también pone a disposiciéon
recursos para gestionar la infraestructura tecnoldgica, lo que significa que mas
personas e inversiones pueden dedicarse a la innovacién. Por tltimo, la capacidad
de desarrollar e implementar aplicaciones, para clientes o para empleados,
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representa una oportunidad para mejorar todas las funciones del negocio y la
interaccion con los clientes.

Ademas de esta necesidad por ofrecer una experiencia superior a los clientes y de
los habilitadores tecnolégicos como la nube, la movilidad, entre otros, 10 de cada
10 empresas requieren transformar la innovacién en accién antes que la
competencia. Una forma de hacer posible esta agilidad es empoderando a todos, en
TI, marketing, ventas, servicio al cliente y finanzas, con la capacidad de crear
aplicaciones y mejorar los flujos de trabajo. Este empoderamiento puede
traducirse en un enorme valor para un negocio.

La transformacion digital es un tema prioritario en la agenda de los CEO y lideres
de las areas de negocios. El potencial de estas iniciativas es inmenso, ya sea para
revisar modelos existentes de negocios como para la creaciéon de nuevas industrias
o formas de operacion.

Las empresas con mayor madurez digital tienen un desempefio superior a las demas.
Estas empresas estan transformando digitalmente 3 areas centrales de sus empresas:

La experiencia del cliente

@ i Los procesos operativos
e Clente : xperienca
S e Los modelos de negocios
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1. Transformacion de la experiencia del cliente

Transformar la experiencia del cliente es el aspecto mas visible, y también mas
emocionante, de las iniciativas de transformacion digital. Las empresas estan
invirtiendo en la transformacion digital para mejorar el conocimiento sobre los
clientes, aumentar los ingresos y revisar las jornadas de los clientes.

Conocer mejor al cliente

Las empresas estan empezando a cosechar frutos de las inversiones previas hechas
en sistemas y tecnologia para aumentar su
comprension de los segmentos de mercado y regiones.

Visidn, Empl
mployee

culturay entrict

liderazgo Sertichy

Algunas estan explorando las redes sociales para

TRANSFORMACION

I TAL conocer mejor el comportamiento de los clientes. ;Qué
: genera satisfaccion o insatisfaccion?
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También, las empresas estan aprendiendo a promover mejor sus marcas a través
de medios digitales. Por ejemplo, algunas estadn construyendo nuevas comunidades
en linea para ofrecer asesoria y aumentar la lealtad de los clientes en los
segmentos de productos financieros, servicios médicos y construccidn.

Muchas empresas también estan creando sus capacidades de datos analiticos para
entender a los clientes con mayor profundidad. Algunas aseguradoras, por ejemplo,
ya los han utilizado en gran medida para mejorar el calculo de premios, estimar el
riesgo de fraude y establecer el precio de los productos.

Aumento de los ingresos

La experiencia de ventas también esta cambiando radicalmente con la tecnologia.
No sélo en la automatizacion de la fuerza de ventas, sino también en la mejora de
las interacciones en persona entre los vendedores y los clientes.

Por ejemplo, algunas empresas de diversos segmentos como el farmacéutico, los
servicios financieros y los minoristas de moda ya utilizan tabletas y dispositivos
moviles para mejorar la experiencia del cliente durante la interaccién con los
representantes de ventas. Ademas de las ganancias de productividad, la
integracion entre la experiencia de la interaccion personal con la informacion
recabada durante las jornadas digitales y almacenadas en los sistemas de
interaccion (por ejemplo, en CRM) enriquece la conversaciéon y aumenta la
satisfaccion del cliente.

Customer Journey o qué procesos desarrolla el cliente:

Los procesos de servicio al cliente pueden mejorarse en gran medida adoptando
iniciativas digitales. En primer lugar, a través de estrategias "multicanales” que
permiten brindar el servicio en el canal de preferencia del cliente. Con esto,

ademas de obtener una satisfaccién en aumento, también se crean ganancias de
productividad, lo que evita tener que contactar de nuevo en los centros de atencion.

6 o4d s us

|
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El usuario percibe distintos canales €l usuario percibe distintos canales  El usuario experimenta la
actuando de forma independiente. como parte de una misma marca. marca, no los canales.

La marca se gestiona los distintos La marca tiene una visién Unica del  La marca integra las
canales de forma independiente usuario y opera coordinando los  operaciones, el marketing y la
tratando de homogeneizar distintos canales. tecnologla en una estrategia
mensajes. holistica.
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Las empresas de todos los segmentos ya poseen iniciativas para viabilizar el
servicio en redes sociales y también ya empiezan a experimentar con tecnologias
de inteligencia artificial para agilizar las primeras etapas de la atencion. El
siguiente paso es integrar la experiencia del cliente entre los distintos canales de
forma que la empresa tenga una vision unica del cliente y permita que el cliente
transite entre los distintos canales de manera transparente.

Otro aspecto importante es la capacidad de las empresas para ofrecer plataformas
de autoservicio. Este enfoque permite a los clientes ahorrar tiempo, mientras que
las empresas ahorran dinero. Las aplicaciones mdviles, las comunidades en linea 'y
el servicio via SMS son algunos ejemplos de plataformas de servicio de
autoservicio.

2. Transformacion de los procesos operativos

Las empresas también estan obteniendo beneficios gracias a la transformacion de
los procesos internos a través de la digitalizacion de los mismos, la capacitacion de
los colaboradores y la gestion del desempefio.

Digitalizacion de los procesos

La automatizacién permite que las empresas concentren los esfuerzos de sus
equipos en actividades mas estratégicas.

Por ejemplo, algunas empresas estan invirtiendo en la digitalizacién de los
procesos de recursos humanos, a través de comunidades internas de atencién en
linea, para crear ahorros de escala y liberar recursos para otras actividades. En
otros segmentos, las empresas estan automatizando los procesos de investigacion
y desarrollo, por mencionar alguno, evitan que los investigadores inviertan tiempo
en tareas repetitivas.

En la actualidad, practicamente cualquier proceso de negocios puede digitalizarse
y producir ganancias de escala y productividad.

Mapa de Procesos Operativos de la Organizacion

Consdultorfa ) Evolucién
Estratégica  © n E ®—Tecnolégica

Movilidad y Soluciones de Aplicaciones y Analytics, Bl
Colaboracién Gestion Cloud Desarrollo a Medida y Reportes
[ & & o

Integracion Tecnologica + Gestion del Cambio
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Capacitacion de los colaboradores

La organizacidn del trabajo ha cambiado de forma radical en los Gltimos afos. El
proceso de trabajo ya no esta conectado directamente con el lugar de trabajo. Los
fendmenos como "home office", el surgimiento de espacios de trabajo o
simplemente sentarse en un café y aprovechar el Wi-fi han cambiado la forma en
que las personas se relacionan con el trabajo y, ain mas importante, la forma en
que se relacionan en el trabajo.

Una empresa de servicios financieros, por ejemplo, reorganizé su matriz de
manera que nadie mas tenga un lugar fijo para trabajar, ni siquiera el CEO. Los
colaboradores ahora trabajan desde casa uno o dos dias a la semana y, cuando
estdn en la oficina, se sientan cerca de personas con las que estan colaborando en
ese momento.

Las tecnologias y herramientas que virtualizaron el trabajo les generaron ahorro
de costes y aumentos de productividad e intercambio de informacién. Los equipos
de ventas y de interaccion con clientes, por ejemplo, se estan beneficiando de
Transformacién Digital en Gestién de Personas herramientas (CRM) que permiten
Distribucién de Tiempo, Esfuerzo y Costos .
obtener respuestas en tiempo real,
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Gestion del desempefio

Los sistemas transaccionales y de interaccion también proporcionan una vision
mas amplia de los productos, las regiones y los clientes, lo que permite tomar
decisiones basadas en datos reales y no sélo en hipdtesis. Esto estd sucediendo en
procesos internos y también en procesos de relacion con los clientes. El nivel de
detalle también esta creciendo; esto les permite a los gestores comparar el
desemperfio entre distintas regionesy . I
tomar mejores decisiones al asignar s
recursos como por capacidad de =
produccion.

Ademas de mejorar el nivel de
informacién para la toma de decisiones, la
transformacion digital también esta
cambiando el proceso de planificacién
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estratégica. Por ejemplo, los ejecutivos de un fabricante de dispositivos médicos
utilizaron herramientas de colaboracién para extender las sesiones de
planificacion estratégica de 12 personas a mas de 300 gerentes de areas de
negocios. En la propia Salesforce usan Chatter para colaborar de forma masiva en
temas de retroalimentacion interna de campafias de marketing, sugerencias de
funcionalidades de productos y analisis de desempefio del negocio.

3. Transformacion de los modelos de negocios

Las empresas no s6lo cambian la forma en que operan sus funciones (p. €j., ventas,
marketing, servicio), sino también redefinen cdmo interactuan las funciones entre
siy, en algunos casos, revisan incluso las fronteras del alcance de la actividad de la
organizacion. Asi, estas empresas estan buscando nuevos modelos de negocios a
través de la transformacidn digital.

Los 3 bloques principales de esta transformacién son los siguientes:

e las modificaciones digitales al negocio,
e la creacion de nuevos negocios digitales
e la globalizacién digital.

Negocios modificados digitalmente

El punto mas importante aqui es pensar co6mo un negocio se puede transformar a
través de la tecnologia. ;CoOmo seria este negocio si se digitalizara por completo?
Esta es la pregunta que se estan haciendo los lideres para modificar digitalmente
sus modelos operativos.

LiQuID
Transformacion digital
e Seeserages |
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camulc';g:e los o i El "qué es un

conjunto
especifico de
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implementados
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de contral,
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Por ejemplo, en el comercio minorista, las

empresas estan buscando formas de mejorar A* @ .
sus negocios tradicionales (de tienda fisica, ':_{ f )
por ejemplo) con el apoyo digital (lanzando - -

programas de fidelizacién, revisando A A A
estrategias de descuento y localizacion de

productos), al mismo tiempo que estan

lanzando nuevas plataformas para capturar otros segmentos de clientes, por
ejemplo, lanzando aplicaciones o canales de eCommerce.

Otro enfoque ha sido "envolver" los productos tradicionales con aspectos digitales
y de servicios. Por ejemplo, las empresas de servicios financieros han desarrollado
productos digitales como versiones simplificadas de los productos originales. Estos
productos requieren una menor participacion de parte de los empleados y poseen
procesos mas optimizados para atender segmentos de clientes que valoran el
autoservicio y la agilidad, en detrimento de algunos atributos del producto original,
como pueden ser la marca o incluso el precio.

LA NUEVA ECONOMIA GLOBAL y
La globalizacién y la tecnologia actiian s

e iy e o ek pocods Nt B Nuevos negocios digitales
de desarrollo mundial. El  mundo =

académico y empresarial trabajan en la 7 \ 7

sserbed it e Mo el i )&]

redes de respuesta comercial, firmas sin - 4

fronteras y organizaciones globales

Una tercera area de enfoque es el desarrollo de

ECONOMIA DE CONOCIMIENTO

o mecsns) L comesivat - productos digitales que complementan los

de una organizacion estd en la
capacidad de aprender mas rpido

S % productos tradicionales. Por ejemplo, algunos

conviete en la unica ventaja
competitiva sostenible.

fabricantes de equipos deportivos comenzaron a
vender GPS y otros dispositivos digitales que
pueden acompafar e informar sobre el
desempefio deportivo de los clientes. Otras empresas estan cambiando sus
modelos de negocio y pensando nuevamente su alcance operativo. Por ejemplo, un
operador de aeropuertos esta trabajando para aduefiarse del proceso entero del
viajero al proporcionar una experiencia multicanal, incluyendo informacion de
trafico aéreo, reservas, promociones en el "duty-free" y otros beneficios.

Globalizacion digital

Finalmente, algunas empresas se estan
transformando digitalmente para

convertirse en negocios globales. Las
tecnologias digitales junto con la
informacion centralizada estan
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su relevancia local. Estas empresas se benefician de servicios compartidos para las
areas de finanzas, recursos humanos, proyectos e incluso lineas de produccidn,
entre otros.

La Transformacion Digital de un negocio debe basarse en
cuatro aspectos clave: el conocimiento del cliente y su entorno;
las personas, que tienen que implicarse a fondo e impulsar el
cambio; los procesos, que deberdn ser dgiles, eficientes y
flexibles para facilitar la sostenibilidad y rentabilidad del
negocio; y la tecnologia, que impulsard el cambio.

10
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La digitalizacion, una cuestion de liderazgo integrador

Sin duda, debe existir un liderazgo fuerte y claro en cualquier organizacion, que

apueste decididamente por la transformacion digital, actuando como facilitador del
cambio cultural entre sus colaboradores, clientes y proveedores.

;Qué competencias digitales deberian tener los gerentes para hacer frente

a la digitalizacion?

1. Vision. Deben ser capaces de visualizar como va a afectar lo digital no solo a

su negocio o sector, sino también los cambios en los modelos de negocio y
como afectaran estos en la cuenta de resultados.

Conocimiento tecnoldgico y digital.. La digitalizacién tiene una
carga tecnoldgica que no podemos obviar, pero tampoco debemos de ser
“esclavos” de esta. La tasa de obsolescencia de la tecnologia es hoy mas alta
que nunca, y a su vez le estamos pidiendo al alto directivo de la
compainia que esté familiarizado con ella. Puede parecer una
contradicciéon pero no lo es.Para liderar la digitalizacién de la compafiia
con éxito, se esta obligado a conocer las principales tecnologias que
existen en el mercado, las que en breve estardn disponibles y a su vez las
que estan perdiendo efectividad.

Habilidades -
Tecnoldgicas Creatividad
Pensamiento

E-Seguridad Critico
COMPETENCIAS YA

DIGITALES
o BASICAS Comprension
Comunicacion Sacial
Efectiva y Cuftural

Encontrar  ¢glaboracion

y Filtrar

S FHectiva
Informacion
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3. Adaptabilidad al cambio. Los cambios se pueden sufrir o se pueden liderar.
Para ello es necesario tener una capacidad de adaptacién grande, un equipo
Transformacion Digital humano entroncado, capaz de asumir e
interiorizar el cambio de manera rapiday sin fricciones. La figura de un
lider comprometido que abandere el cambio, que sea capaz de
comunicarlo, de cohesionar a la organizacién en torno a la adaptabilidad,
que genere confianza en su equipo, que sea capaz de minimizar los
miedos que puede ocasionar en las personas laincertidumbre
que conlleva lo digital, cobra mas significado que nunca en las
organizaciones. No todos los negocios estan preparados para ser disruptivos,
tener un enfoque 4gil y cubrir las demandas del cliente.

4. Capacidad de innovacion. La necesidad de anticipar y actuar cobra una
gran relevancia en estos momentos donde la digitalizacién, la
inteligencia Colectiva, la rapida obsolescencia, la falta de barreras etc.,
hacen de la necesidad de no poder dejar de pensar en como aportar capas
de innovacién una ventaja critica para aquellos directivos que la posean.

5. Colaborativo. En entornos volatiles, se hace imprescindible saber utilizar y
gestionar la inteligencia colectiva del entorno para trabajar mejor, mas
agilmente y a un coste menor.

6. Analitico. La medicion constante y detallada de todos los parametros que
afectan al negocio, y su capacidad de analisis y toma de decisiones son
elementos que no pueden obviarse.

LAS 8 COMPETENCIAS DIGITALES CLAVE
DEL CONSEJERO DELEGADO

((D))

CONOCIMIENTO COMUNICACION
DIGITAL DIGITAL

APRENDIZAJE LIDERAZGO
CONTINUO EN RED
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No podemos pasar por alto las conclusiones del estudio Competencias Digitales en
la Empresa Espafiola, publicado por ESIC, en el que se exponen los aspectos mas

importantes desvelados en una encuesta a 442 directivos espafioles con respecto a
la digitalizacién:

Estas son las diez habilidades que los directivos participantes consideran
mas importantes, con clara orientacion al cliente:

1.

O 0N A

Captar y fidelizar clientes mediante una estrategia digital.

Tener una estrategia empresarial y metodologias orientadas a fomentar
la innovacién digital.

Contar con una estrategia y tecnologia especifica para gestionar
relaciones con los clientes.

Disponer de una estrategia y tecnologia para explotar el conocimiento.
Coordinarse y trabajar en equipo en entornos digitales.

Tener de un plan de marketing digital.

Diagnosticar la experiencia del cliente en los momentos de la verdad.
Saber compartir contenidos en la nube y en las redes sociales.

Lograr un buen posicionamiento para mis sites.

10. Tener capacidad para obtener informacién relevante y procesar datos.

En cuanto a las habilidades digitales mas utilizadas por los directivos
espaiioles, se encuentran las siguientes:

S S

Crear y difundir contenido de la marca (branded content).

Tener un blog.

Establecer relaciones profesionales con medios digitales (Linkedin).
Elaborar un disefio web orientado al uso eficiente por parte del usuario.
Creary gestionar una comunidad de clientes en redes sociales.

Manejar de forma fluida las redes sociales para informacién, comunicacion,
promocion y sequimiento de eventos.

Contar con una planificacién y medicién eficaz de publicidad en buscadores
(SEM).

Saber compartir contenidos en la nube y en redes sociales profesionales en
cualquier formato, mediante software o apps propias o externas.

Crear un plan de comunicacién con los medios digitales mds relevantes afines
a la marca.

10. Escuchar y monitorizar la reputacion de la marca y de la competencia

en redes sociales.
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En cuanto a las competencias digitales por AREAS DE NEGOCIO, es
necesario tener una hoja de ruta de cada area, cada una de ellas orientadas a un
objetivo comun: la mejora del servicio y un mejor conocimiento del cliente.

Marketing digital
- &
1. Disponer de un plan de marketing digital. " ;blﬂ;gﬁ“ﬁ
2. Captary fidelizar clientes mediante una estrategia digital. - o " @3

1A
A2

3 @Al i =

3. Crear y gestionar una comunidad de clientes en redes
sociales.

4. Manejar de forma fluida las redes sociales para informacion,
comunicacion, promocion y seguimiento de eventos.

5. Crear y gestionar aplicaciones de dispositivos moviles
para comunicarse y relacionarse mejor con los clientes.

6. Tener una estrategia y tecnologia especifica para gestionar
las relaciones con los clientes.

Web marketing

= 1. Elaborar un disefio web orientado al uso eficiente por parte
P etk .
. , del usuario.

microblog « A referral

ER el 2. Realizar un andlisis adecuado de la actividad en los sites
movie - Marketing r o
R | » ' (analitica web).

¥ ema
are
g merketng

o 3. Lograr un buen posicionamiento organico de paginas web
en buscadores (SEO).
4. Tener un plan estratégico de comercio electrénico multicanal.
Ecommerce

1. Aprovechar las tecnologias digitales en el punto de venta
(beacons, NFC, codigos QR...).

2. Uso de medios de pago utilizando tecnologias digitales que
faciliten la compra.

3. Digitalizacién de la gestion de suministro y la logistica.

4. Digitalizacién de la gestidn de la red comercial.
5. Incorporacién del mavil al comercio electrénico.
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Experiencia de compra

1. Disponer de estrategia y canales de Atencion al Cliente con
medios sociales y digitales (eCare).

2. Diagnosticar la experiencia del cliente en los momentos de la
verdad.

3. Implementar un plan de customer experience.

Innovacion

1. Tener estrategia y metodologias para fomentar la
innovacion digital.

2. Localizar la informacién relevante para mis
objetivos en Internet.

3. Usar herramientas RSS para seguimiento de
informacidn de interés.

4. Clasificar y organizar la informacién de forma
accesible y con diferentes niveles de acceso

(permisos) para favorecer su localizacion.

Gestion digital

1. Saber compartir contenidos enla nube y en las
redes sociales en cualquier formato, mediante
software o apps propias o externas.

2. Coordinarse y trabajar en equipos en entornos
digitales.

3. Uso de aplicaciones y soluciones en nube de
gestion de proyectos.

4. Establecer reuniones y conferencias virtuales.

5. Buscar perfiles profesionales a través de
herramientas en red.
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Comunicacion digital

1. Creary difundir contenidos de la marca (branded
content).

2. Crear un plan de comunicaciéon con los medios
digitales mas relevantes y afines a la marca.

3. Crear un plan de comunicacion con los influencers
mas importantes.

4. Escuchar y monitorizar la reputacion de la
marca y de la competencia en redes sociales.

5. Establecer relaciones y contactos profesionales con
medios digitales.

6. Tener un blog corporativo.

Publicidad digital

1. Contar con una planificacién y medicion eficaz de
publicidad en buscadores (SEM).

2. Contar con una planificaciéon y medicién eficaz
de publicidad en medios digitales.

3. Contar con una planificacion y mediacién
eficaz de publicidad en las principales redes
sociales.

4. Innovar y probar nuevas formas de publicidad
y planificacién, como el “remarketing”.

16
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Big Data

1. Disponer de capacidad para obtener
informacion relevante para la marca y
procesar gran cantidad de datos.

2. Tener una estrategia y tecnologia especifica
para explotar el conocimiento que la empresa
tiene de los clientes

La Transformacion Digital afecta a todos los aspectos del
negocio e influye en todas sus variables, por lo que hay que
abordarla de forma integral y coordinada, para evitar
disfunciones.
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Antes de empezar...

Analizar y entender qué beneficios reales aporta la
transformacion digital

Hacer un ejercicio de autoevaluacién proporciona informacién muy valiosa sobre
los puntos fuertes y débiles de tu negocio. Poner blanco sobre negro el punto de
partida impulsara la generacidn de ideas necesaria para optimizar los procesos
de negocio y generara un cambio, si es que es necesario. Integrando la tecnologia
a los diferentes procesos de la organizacién se pueden obtener importantes
ventajas que van desde la reduccién de costes al incremento de la eficiencia, la
productividad y la rentabilidad, y a la eliminacion de tareas repetitivas e
innecesarias.

Beneficios de la
Transformacioén Digital de las empresas intensas

La Transformacion Digital consiste en la reorientacion continua de toda la organizacion, hacia un modelo eficaz de
relacion digital en cada uno de los puntos de contacto de la experiencia de cliente.

© 0 O

Atraer a los Mejorar experiencia Crear una ventaja Impulsa una cultura
consumidores digitales: del cliente: competitiva: de innovacion:
Cambiando la vision permitiendo la permite crear productos que garantiza
de la empresa interaccion y Y SErvicios nuevos, a la empresa
por una mas moderna participacion de clientes dando crecimiento’ el éxito actual
y humanizada con la marca ala empresa y futuro

Mejora la colaboracién Mejora la eficiencia Profundiza el analisis Mayor fidelizacion
interna: en los procesos: de datos (Big Data): de los clientes:
Cambiando la vision La transformacion convertir los datos en Un mayor conocimiento
de la empresa digital mejora conocimiento para la de los clientes
por una mas moderna todos los procesos toma adecuada permite mejorar sus
y humanizada de la organizacion de decisiones necesidades
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Buscar el apoyo de expertos, dentro y fuera del propio
negocio

La digitalizacion debe entenderse como un proceso continuo. Es importante
seguir una politica coherente con los objetivos buscados. Para ello, debemos
contar con nuestros propios colaboradores internos, seguramente
acostumbrados ya a utilizar intensivamente herramientas tecnologicas en su dia
a diay, en caso necesario, apostar por su formacion y actualizacion.

También sera tremendamente util contar con expertos externos, que aportaran
una vision mas amplia y un profundo conocimiento del mercado tecnolégico,
recomendando las herramientas que mejor se adapten a los objetivos del negocio.
El equipo de Horizonte360 ha ayudado a muchas empresas y pequefios negocios
a afrontar su transformacion digital con notable éxito.

Ciclo de Vida S e S e
- —— ¥ 4 ORGANIZACION \
Transformacion Digital R |
|
e T~ ! [nnovacién Digital : -y
Ealia =
' \_1p| estratégica = 13
) ! ] i TN -7
: Ewo Me]o & | : \GDCIO PROCESOS | g
= = 1 g s
8 | PROCES0S ORGANIACION contln 'y 1 Modelizacion :
@l | 1 Procesos Clave b
© I I "%
|.I>.I | A . | L g P P —
: 1 [ Aprendizaje y |1 - _
DATOS OBJETOS T I i =
analisis avanzado — ORGANZACION |
'\ wi_1 | Implementacion ‘@b ' >
N L' T Procesos Clave | ' | 3
O i e - | 1 5
| - §
| I -
l\ PRDCES‘OS OBJETOS ’ -
© 2016 @PedroRobledoBPM — o o e o e e o e e o s’
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Primeros pasos

¢ Analizar la cadena de valor de la empresa,

y conocer bien quiénes son tus competidores y cudles son las tecnologias que
estan influyendo en dicho “valor”. Es muy importante saber en qué eres bueno y
concentrar tus esfuerzos en ello.

Hay mucha experiencia reciclable, mucho conocimiento acumulado con los afios,
clientes existentes a los que poder preguntar por sus habitos de compras
electrdnicas, en muchos casos hay procesos logisticos creados y funcionando con
éxito, proveedores con lineas de crédito abiertas y relaciones de afios con
entidades bancarias que pueden ayudar a acometer las inversiones necesarias
para la puesta en funcionamiento del brazo digital.

ACTIVIDADES DE APOYO
ABASTECIMIENTO

DESARROLLO TECNOLOGICO

RECURSOS HUMANOS
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ZmAOop <

LOGISTICA LOGISTICA g MARKETING SERVICIOS

EXTERNA @ Y VENTAS

INTERNA

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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e Conocer y seleccionar la tecnologia disponible

Conocer como la tecnologia e internet estdn cambiando las reglas del juego, tanto
en el propio funcionamiento de los mercados, como en las relaciones con los
clientes. Es necesario cambiar la forma en que se hacen las cosas, implementar
nuevos procedimientos para que la organizacién pueda afrontar los retos de la
digitalizacién. Conlleva cambios en el estilo de direccién, asi como una mayor
adaptacién del empleado a las necesidades del cliente. El mundo digital ha dado
lugar a un nuevo concepto de cliente, que exige servicios digitales a las empresas.

Al mismo tiempo, hay que seleccionar las herramientas que mejor se adapten a
nuestra estrategia, objetivos y procedimientos, teniendo en cuenta las diferentes
opciones disponibles, y sus posibilidades: trabajo en la nube, movilidad,
seguridad, tratamiento y analisis de datos, gestiéon, comunicacion... Actualmente
existen soluciones asequibles para cualquier negocio, incluso gratuitas

Yo

w o

Ll & f

2|+

@m#za

-
.‘1,-: e =

o B@e C
@HE&E
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e Revisar procesos de calidad, logisticos y de post-venta

Cuando se empieza a digitalizar una empresa, es vital que nos aseguremos que la
calidad de los productos y su entrega, asi como el servicio de atencién al cliente,
estan actualizados.

En esta revision, hay que tener impresa en el ADN del negocio la orientacidn total
al cliente, dado que cada vez esta mas informado y es, en consecuencia, mucho
mas exigente. Por ejemplo, empresas como Amazon estan suponiendo una
revolucién en la logistica de cualquier negocio que quiera vender por internet, ya
que los plazos de entrega y las politicas de devolucién son muy exigentes. Esta
circunstancia l6gicamente introduce un factor de presion a la competencia muy
importante.

PLANIFICACION

APROVISIONAMIENTO

GESTION DE
EXISTENCIAS

GESTION DE
ALMACENES

GESTION DE
PEDIDOS Y
DISTRIBUCION

SERVICIO AL
CLIENTE
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e DMonitorizar la reputacion del negocio

La reputacion en linea es muy importante para el éxito de una empresa en la era
digital. No debemos olvidar que muchas empresas comienzan su transformacién
digital centrando su atencién en la competencia. Sin embargo, para obtener
ventajas competitivas el foco de atencién deberia estar en los habitos digitales de
sus clientes. Los clientes se guian por las opiniones e informacién que encuentran
en Internet antes de comprar un producto Es muy importante averiguar todo lo
relacionado con esta informacidn.

Estrated
(nnevacion y [L‘dzraz;iy

Hesihilidad \ ) ﬂ

7 REPUT ACION
\CORPORATIVA ] <— s /oamsa!?é[édad

y % SO
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e Disefiar una hoja de ruta

Es fundamental disefiar un programa, en el que se detalle el modo y conjunto de
medios necesarios para llevarla a cabo. Habria que definir objetivos (por ejemplo
automatizar el 80% de las tareas administrativas, incrementar la base de clientes
en un porcentaje, ahorro de costes de X dinero), revisar procesos, planificar c6mo
vamos a trabajar, las personas que seran importantes en cada una de las fases,
definir los recursos financieros y buscar ayuda externa en caso necesario.

The road to the !
Digital Transformation

DIGITAL TRANSFORMATION MODEL

DIGITAL VISION

Positive Leadershp Digital Trasformation Strategic Plan

Digital Cultura s— ,Dt ——= Innovation

Responsive Governance o~ " Resources and Tech Platforms
snd Crganization

.-". ‘v,

DIGITAL BUSINESS
Model Transformation

Ge“\??.ﬁ A‘ & JHK/' \FEL'Z“’"" ’

= Capture c/ by
. Valus \?;[‘]‘f' .
Agile Processes 1o Full Stack
wansform Ideas into Actions Customer Focus
New Telent T Digital Talent An'g;%‘;' T OmniChannels
Profiles Definition \ Traning s '\ " Placement
.
Employer o= - - T Tadant DIGITAL APPROACH - " Enhanced
Branding & TALENT Engagement Supply Frictionless

Recruiting ol e Operation chain MARKET | o ence
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e Desarrollo de web corporativa

Se trata de una herramienta fundamental, ya que los clientes potenciales buscan
informacién sobre los productos y sus fabricantes antes de tomar la decision de

comprar. Ademas, debe ser una via de comunicacién decisiva, e incluso servir de
plataforma de trabajo con clientes.

Existe un paso previo, que es el posicionamiento de la web (SEQ), que consigue
que los clientes encuentren tu pagina antes que otras. Posteriormente, podremos
disefiar campafias de marketing on line (SEM) para conseguir visitas a nuestra
pagina y, en consecuencia, mayor numero de leads (oportunidades de venta).

La web debera ademas estar optimizada para la navegacion a través de
dispositivos moviles (disefio responsive). Cada vez mas personas acceden a
internet a través de moviles y tablets, por lo que este tipo de disefio es
absolutamente imprescindible.

« c @ @ & htips;//horizonte360.com - 9 % + In @O =
fwas= 1
BRI Cmpresas Inido  Cémolo hacemos Qué te ofrecemos  Quiénes somos  Areas de trabajo  Contacto  Blog

((jhorizonteSBD

W k — = e p
.{ECESITAS ESTA AQUI

ttps://horizonte360.com/#
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e Ventas on line

Este es otro de los objetivos. Ofrece muchas ventajas, como por ejemplo acceder a
un mayor numero de clientes, mejorar la estrategia de marketing, etc. Si bien es
cierto que existen retos para su implantacion. Uno de los mas importantes es la
logistica necesaria para la distribucién, un aspecto que debe ser analizado y
optimizado para que vaya en consonancia con nuestra politica de ventas a través
de internet.

La fidelizacion de los clientes, mediante descuentos en precios, condiciones
especiales en la logistica, etc. aportan valor afiadido a nuestros clientes y
aumenta su identificacién con nuestra marca.

Ademas de ofrecer nuestros servicios a través de una web, el mercado nos
muestra cémo la venta a través de dispositivos méviles va en aumento. Por lo
tanto, cada vez mas, se hace necesario disponer de una web adaptada a dichos
dispositivos. Y si fuera posible, disponer de una APP que optimice la relacion
entre empresa y cliente. Esta facilitara el proceso de informacién previo y de
posterior compra al cliente, ademas de ofrecer informacidén a la empresa sobre
los habitos de consumo mediante el andlisis de datos (ésta puede ser una fuente
de nuevas ideas, de mejoras, etc., en definitiva, una oportunidad para poder
adaptar nuestra oferta de productos y servicios a las necesidades de los clientes).
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e Disefiar una politica de comunicacion por distintos canales, con el
objetivo de alcanzar la omnicanalidad.

La estrategia a seguir durante la transformacidn digital del negocio es muy
importante. Debemos ser capaces no so6lo de alcanzar visibilidad digital para
vender mas y mejor, sino también de establecer una conversacién constante y
transparente con el cliente digital.

Asimismo, es imprescindible posicionar y dar visibilidad a nuestro negocio en
distintas plataformas, en funcién de nuestros objetivos, ofreciendo informacion
clara, sencilla y transparente al posible consumidor (Google Maps, Google
Business, Redes Sociales, directorios on line...). De igual modo, hay que buscar la
evaluacion constante del cliente a través de sus resefias, recomendaciones y
criticas, lo cual nos servira de indicador sobre cémo lo estamos haciendo y qué
tenemos que hacer para mejorar. En el mundo digital hay que saber gestionar
tanto las opiniones favorables como las criticas mas duras.

q
Canal
| YOUTUBE
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o El trabajo digital

Las tecnologias de la informacién han marcado un nuevo entorno para las
relaciones laborales. La utilizacion de internet, las comunicaciones a través del
correo electronico o las videoconferencias, la firma electrénica, y el tratamiento
informatizado de los datos de los trabajadores, son algunos ejemplos.

Ante estos cambios, tenemos la obligacién de adaptarnos, y de preparar a nuestra
empresa para que trabajadores y directivos puedan adaptar y reutilizar toda la
experiencia adquirida, para capacitarse en las nuevas competencias digitales:

Liderazgo abierto.
Trabajo colaborativo.
Crear redes sociales corporativas.

Nuevas estrategias de seleccion de talento.

Resulta imprescindible el disefio de planes de
formacién adecuados para capacitar
digitalmente a las personas que forman parte

Gestion
del cambio

Gestion
de clientes

Formacion y
desarrollo
HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

Planificacion

Gestion de
equipos y de
proyectos

Marca
persanal

Gestion de la
informacion
y gestion
COMPETENCIAS prafesional
DIGITALES

Creacion y
comparticién
de contenidos

Comunicacion
y sacializacién

de la organizacion. Dicha formacién debe fomentar la incorporaciéon progresiva
de las nuevas tecnologias, asi como estar siempre actualizada, para ofrecer las

ultimas novedades.

Por otra parte, la forma de trabajar dentro

Amante de la
tecnologia y los.

medios digitales,
como blogs y
redes sociales.

comunicacién

EMPLEADO micoitn
transparente,

~ agily répida.
20|

1}

Proactivo,

Abrazo la auténomo,

movilidad. productivo,
[

Pertenezcoala
generacion de
los millenniats.

gran trabajador en
equipo.

N ecai

de la empresa también cambia. Los avances
tecnolégicos permiten trabajar en cualquier
momento y lugar, lo que ofrece una gran

atarota flexibilidad a los trabajadores tanto en
horarios como en espacios fisicos de trabajo.
En definitiva, pueden gestionar su tiempo y
sus prioridades de manera distinta.

Este aspecto laboral debe ser trabajado por
las empresas, si quieren adaptarse al
entorno digital actual. Las que no sean
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capaces de cumplir las expectativas de los trabajadores, en términos de
flexibilidad y maneras de trabajar, no lograran retener el talento y se quedaran
obsoletas.

Implica un cambio profundo en la cultura de la empresa, que debe ser alentado
desde los niveles mas altos de la organizacion.

La forma de gestionar un negocio digital cambia radicalmente con
respecto al modelo post industrial. Menos jerarquia, comunicacion
fluida, flexibilidad total, captacion y retencion del talento, trabajo por
proyectos, andlisis en tiempo real... son algunas de las variables que
caracterizan a los negocios digitales.
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Algunas herramientas interesantes

31 G& E La suite de aplicaciones para negocios de Google pone
ool e Google Forms | f H H HH
el foco en el trabajo colaborativo y la movilidad. Una
1 E solucidn efectiva y econdmica que cubre gran parte
Google Sheets G SUIte Google Docs

A Q de las necesidades de un negocio digital.
Google Slides M Google Hangouts

Maps de Google es una herramienta

imprescindible que ofrece multiples

posibilidades para cualquier tipo de negocio, Google Maps
aumentando la visibilidad a través de la

geolocalizacién.

Hootsuite es una herramienta de gestion
de gestion de redes sociales potente,

o0 e
a1 1V UJSU Ite intuitiva y muy atil para monitorizar la

Social Media Dashboard reputacion de cualquier negocio.

Insightly es un sencillo y potente CRM (Customer .
Relationship Manager), para gestionar la relacidn
con clientes. Especialmente disefiado para
pequeiias empresas y negocios, asequible y
modular, por lo que se puede ampliar segun las
necesidades que vayan apareciendo.
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La red social profesional por excelencia, a
través de la cual podemos establecer contacto
con posibles clientes corporativos o reclutar el
talento que nuestro negocio necesite.

Un interesante gestor de proyectos desde el que
podemos organizar tareas tanto individuales m
como colaborativas. Facil de usar, tiene versién

gratuita Yy de pago, esta L'Jltlma, EVidentemente, Your entire project, in a single glance.

con multitud de funcionalidades.

Un potente y sin embargo sencillo ERP (Enterprise
Resources Planning), basado en Inteligencia
Artificial y analisis de datos en tiempo real que se
convierte en una herramienta de apoyo a la
gestidn totalmente imprescindible. Pago por usoy
modular.

paginas que nos interesen.

Lector de RSS que permite organizar y acceder
rapidamente desde un navegador web o de sus
aplicaciones para teléfonos inteligentes a todas
las noticias y actualizaciones de blogs y demas

feedly
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La Transformacién Digital de tu empresa, proyecto o negocio
esta al alcance de tu mano. Sélo es una cuestion de voluntad,
decisidn, vision de futuro e incluso de supervivencia en el
entorno actual. Los elementos esenciales para su desarrollo
giran en torno a elementos que estan bajo nuestro control.
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Como podemos ayudarte desde Horizonte 360

Nuestra labor consiste en ayudar a nuestros clientes a afrontar los cambios con
garantias de éxito y a tomar las mejores decisiones para su negocio,
proporcionando las herramientas y el asesoramiento adecuado para que la
eficiencia y la rentabilidad vayan de la mano. Y para ello contamos con una gran
aliada: la Tecnologia.

Analizamos la situacion de tu empresa, identificamos las dreas de mejora,
disefiamos un marco estratégico e implantamos planes de acciéon que conduciran
al crecimiento sostenible de tu negocio.

Convertimos tus gastos fijos en variables, consiguiendo un importante ahorro y
mejorando enormemente la eficiencia de tu organizaciéon. Nos alineamos con tus
objetivos de negocio, orientdndonos a los resultados de tu empresa, todo ello con
una politica de precios muy competitiva.

Nuestro trabajo se rige por los criterios de independencia, calidad y excelencia,
aplicando las mas exigentes normas éticas.

Nuestro objetivo sera siempre la proteccidn y defensa de los intereses de
nuestros clientes.

Lldmanos y tendras a tu disposicién al mejor equipo.

horizonte360

~—gensultoria de empresas

Soluciones inteligentes para empresas inteligentes

www.horizonte360.com

info@horizonte360.com WX‘

+34 629 744 078
WhatsApp
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