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Agenda

• Transformación Digital
• Elementos de entorno
• Estrategia
• Habilitadores

• Valor la parte crítica del modelo de negocio (Un nuevo 
Valor)

• Emprender en medio de una economía cada vez más 
digital



En la era DIGITAL cambia la 
FORMA como conectamos y 
creamos VALOR con nuestro 
clientes



La pandemia ha hecho 
que los cambios se 

aceleren. 
Lo que pasaba en años 
ahora esta pasando en 

meses.



Zoom vale más que 7 aerolíneas principales gracias a un 
nuevo social

Fuente: Visualcapitalis.com



Agenda

Ultima impresión: 2012



Una propuesta centrada en el valor no en el producto



El negocio de subscripción puede salvar una empresa



Cada vez más gente compra en línea



Tiempo en pantalla



Conexión a Internet desde un móvil

Promedio



Pagos instantantaneos P2P en Venezuela

Hemos visto una 
aceleración de los 
pagos móviles en 
Venezuela. A modo de 
referencia Bizum
(España) para Junio 
reporto 16 millones de 
transacciones.

(MM de transacciones)

Fuente: Redes interbancarias



1995

2005

2015

Internet

Web 2.0

Transformación 
Digital

Tecnología

Comunicaciones
y Mercadeo

Gerencia 
General

¿Quién se ocupa?



Transformación Digital



Estrategia 
Digital

Modelo de 
Negocio

Habilitadores
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Todas las principales consultoras 
coinciden en que lo primero es
¡Diseñar una estrategia digital!



Estrategia Digital

Si tuviéramos una película de nuestros clientes interactuado con nuestros productos y servicios en 
10 años como seria?
Si tuviéramos una película de nuestros clientes interactuado con nuestros productos y servicios en 
10 años como seria?

Donde (En que parte de la cadena de valor) pueden nuestros competidores entregar una mejor 
experiencia, producto o servicio?
Donde (En que parte de la cadena de valor) pueden nuestros competidores entregar una mejor 
experiencia, producto o servicio?

Como se pudiera reducir radicalmente costos de servir a clientes?Como se pudiera reducir radicalmente costos de servir a clientes?

Como va a cambiar el ecosistema de la industria? Tendremos nuevos competidores o Partners?Como va a cambiar el ecosistema de la industria? Tendremos nuevos competidores o Partners?

¿Preguntas para saber hacia donde va la industria?¿Preguntas para saber hacia donde va la industria?

Cada empresa tendrá que definir su rol en el entorno digital



Cambios en las premisas estratégicas  

Clientes como un mercado masivo

Las comunicaciones son Outbound

Clientes como redes dinámicas

La comunicación es bidireccional,       
cada vez más inbound

Clientes

Innovación Decisiones basadas en la intuición
y el Seniority

Decisiones basadas en pruebas y
validaciones



Cambios en las premisas estratégicas  

Datos Los Datos son costosos y difícil
de obtener
El reto de los datos almacenarlo y
gestionarlo

Los Datos se generan 
continuamente en todas partes                   
El reto de los datos es convertirlo 
en Información valiosa

Valor Propuesta de valor definida por 
Industria

Propuesta de valor definida por 
necesidades cambiantes de los 
clientes
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Redescubriendo la necesidad del cliente, 
sin las restricciones del modelo de 
negocio actual.



Q

Quiero ver las películas 
y series que me gustan

Quiero Movilizarme

Quiero Financiamiento

Lo que es una ventaja competitiva 
hoy
Puede ser “Equipaje pesado” para el 
Nuevo modelo de negocio

Quiero un lugar para
trabajar

Pre-COVID



Quiero ver las películas 
y series que me gustan

Quiero Movilizarme
Cada vez menos

Quiero Financiamiento

Lo que es una ventaja competitiva 
hoy
Puede ser “Equipaje pesado” para el 
Nuevo modelo de negocio

Quiero un lugar para
Trabajar desde casa

Quiero incluirme en
El nuevo reinicio



Mercadeo
Digital



La estructura de reporte …

soporte …

CEO

Comité ejecutivo



Pensamiento Digital

Instrucciones detalladas Silos

Burocracia
Liderazgo muestra dirección y

Habilita acción

Equipos formados
con responsabilidad E2E



Procesos de generación y entrega de valor continua  

Design thinkink / 
Moonshot thinking

Agile / Squads

Entendimiento del cliente

Empatizar

Definir

Idear

Prototipar
Pivotar/Perseverar?

Creación y entrega de valor

¿Cómo trabajamos?

Product
Backlog

Sprint Planning

Sprint

MVP/
incremento

Sprint
review



Competencias Digitales

5 áreas de competencias
21 competencias específicas

Las competencias para implementar:

• Empatía
• Autoaprendizaje-Pasión
• Flexibilidad cambio
• Iniciativa
• Capacidad analítica



Diferenciar la experiencia del cliente
¿Cómo?

Mejorando
constantemente los 
“journeys” más 
importantes para el cliente

Nuevos productos y 

Experiencias digitales

Colocando al 

Cliente en el centro



Dependiendo de la propuesta de valor hay que actuar distinto

Pirámide de Customer Experience

Generar 
Sentimientos 

positivos

Cubrir 
necesidades sin 

que te pregunten

Solucionar las 
necesidades cuando son 

requeridas

Solucionar problema

Proporcionar información Útil

Estratégico Proactivo Innovador

Táctico Reactivo Conservador

Diferenciado

Business as usual
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¿Por qué es importante medir la experiencia del cliente?

Mejores 
experiencias
generan 
mejores 
resultados
al negocio.



Medición del Net Promoter Score

El NPS es la forma más 
habitual de medir la 
experiencia del cliente

Debe ocurrir en el momento 
o poco después de la 
interacción

El NPS te permite hacer 
Benchmark con tu industria



Los datos es el nuevo petrole

Los datos es el nuevo petróleo…..pero hay que refinarlo



Generador de valor a partir de los datos

Plan de ejecuciónPlan de ejecución
Solución Técnica Procesos de Negocios Prueba de concepto

Auditoria de los datosAuditoria de los datos
Datos actuales Gaps Nuevas fuentes

Generación del conceptoGeneración del concepto

Selección de la plantilla de valorSelección de la plantilla de valor
Insight Targeting Personalización Contexto

Área de Impacto y KPIÁrea de Impacto y KPI

Fuente: David Rogers



Metodología de ciencia de datos

Jhon Rollins
Data Scientist

Entendimiento
del negocio

Enfoque
analítico

Requerimiento
de datos

Data collection

Entendimiento
de datos

PreparaciónModelaje

Evaluación

Despliegue

Feedback



La tecnología es un habilitador, no un fin

Computación 
Cuantica

Tokens



La industria 4.0 (Hannover 2011)

ESTA 
ESCALANDO 
JUSTO AHORA

INDUSTRIA
COGNITIVA!!!!

99 años 42 años86 años



https://www.youtu
be.com/watch?v=f
cqGnZqQJCQ

https://www.youtu
be.com/watch?v=
H6JzPCbyVSM

https://www.youtu
be.com/watch?v=a
dEWVL4PIjw

Fuente: Jaime Hugas

Los superpoderes

IA + 5G + Blockchain
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derrotó

En 1996 
Kasparov

a Deep Blue 
de IBM

En 1997 el mejor 
jugador

ya era una 
computadora 



2019 hubo un debate entre un humano y 
una máquina (project debater)

Harish Natarajan venció en 
esta oportunidad…



Mercantil
Inteligencia
Artificial
Para el mes de Septiembre las 
interacciones a través de MIA son 
2X las interacciones con un 
operador humano y 29X las 
interacciones por correo.
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3.098

9.210

29.415
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Comparación de atención al cliente
(Promedio semanal)

MIA Email Operadores

14.248

60%
está satisfecho

con MIA



Hay varias formas de conectar con el Ecosistema digital



Con el mercadeo digital nuestro alcance es mayor



Queremos
acompañar al cliente
a través de toda
su jornada digital



449/15/2020



459/15/2020



Marketing Digital



ATRAER CONVERTIR CERRAR DELEITAR

VisitantesExtraños Leads Clientes Promotores

Blog

SEO

Publicidad 
digital

Formularios

Call to Actions

Landing Pages

CRM

Correos

Workflows

Encuestas

Monitoreo de 
RRSS

Inbound Marketing, la base de Mercadeo Digital

Hay herramientas que se pueden utilizar en varias etapas 
como el correo y la publicidad digital



Espectro de interacción



El reto es 
mantenerse 

relevante
para LOS 

CLIENTES, NO 
LA 

TECNOLOGÍA 





Un nuevo paradigma



Valor: Cambio en las premisas estratégicas

Ahora

Antes

Proposición de valor definida 
por la industria

Ejecutar tu propuesta de 
valor actual

Optimizar tu modelo de 
negocio lo más que se pueda

Evaluar el cambio sobre 
como afecta tu negocio 
actual

El éxito en el mercado te 
permite ser complaciente

Propuesta de valor definida por 
la cambiante necesidad del 
cliente

Descubrir la próxima 
oportunidad de valor para el 
cliente

Evolucionar antes de que 
tengas que hacerlo

Evaluar el cambio sobre 
como puede crear tu próxima 
oportunidad de negocio

“Solo la paranoia sobrevive”

Fuente: David Rodgers



El mundo de ahora es exponencial, veloz y abundante







Un clásico, las hojillas de afeitar

https://www.dollarshaveclub.com/
https://www.youtube.com/watch?v=S5kv3nYcks8





De regreso a las bases



Tres caminos para moverse en un mercado que decrece

Nueva 
propuesta 
de valor

Ambos

Posición 
Actual

Nuevos 
clientes

Matrix de Igor Ansoff

Clientes/ Casos de uso

Pr
op

ue
st

a 
de

 V
al

or

Actual / Nueva

Ac
tu

al
 /

 N
ue

va

Empresas Venezolanas
Entrando en nuevos 
mercados 



Algunas ideas



7 ideas claves para 
considerar en tu
emprendimiento
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1
Crear un nuevo valor

-Alinear valor y propósito. 
¿Que le entregas a quien?

-Identificar los nuevos 
recorridos (Journeys del 
Cliente)

-Balancear la estrategia de 
corto plazo y a largo plazo

-Buscar el 10X vs 10%
PROPOSITO
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2
Crear plataformas, no 
solo productos
-No es nuevo, pero la 
tecnología la potencia

-Sera la base de la 
conectividad
entre proveedores y 
clientes

-Ecosistemas y 
plataformas es la clave de 
la economía digital
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3
Mercadeo digital no 
es Instagram

-Debes tener tu pagina 
Web (Hay CMS muy 
económicos)

-Optimizada para el móvil

-Una estrategia para tus 
medios propios, pagos y 
ganados
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4
Atreverse a conectar 
con el mundo en la 
nube 

-Somos un ecosistema

-Permite acceder a  
superpoderes

-Potencia el uso de los 
datos
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5
Transformación Digital 
es una revolución de 
Gerencia 

-Más Datos, potenciado por la 
nube

-Más conexión, potenciado por 
4G, 5G 

-Más IA, potenciando los dos 
puntos anteriores

-La IA es la nueva electricidad

+
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6
Mindset ajustado al
mercado

-Silicon Valley nos inspira,
pero veamos otros 
mercados

-Hay que hablarle a todos
los Buyer personas, no 
todos están maduros 
digitalmente
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7
La cultura y la gente 
es clave

-Equipos 
multigeneracionales

-Long live learning

-Una nueva narrativa 
sobre la transformación 
digital en los negocios y la 
sociedad



¿Donde se encuentra tu empresa?





Francisco Jose Almea Garcia

falmea@bancomercantil.com

0424-1795651

Linkedin.com/in/FranciscoAlmea


