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¿TECNOLOGÍA? 
 
Esto va de PERSONAS 
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¿cuántos sois digitales? 





CONECTADO!
EXIGENTE!
OCUPADO!
EXPECATIVAS!
!
!
!
!

! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
! ! ! ! ! !By Google!



Somos Multicanal, Omnicanal o… como queráis llamarlo 
Sólo un proceso de compra 



Somos Multicanal, Omnicanal o… como queráis llamarlo 
El customer journey no es lineal. Las fronteras #on y #off se difuminan 



Somos Sociales 
Queremos  a nuestros iguales para tomar decisiones 



¿producto, precio, 
comunicación, 
distribución? 
 
Nuevas reglas: 4F’s 
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1 . FLUJO 
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O Intermedias o te intermedian 
1 . FLUJO 



2. FUNCIONALIDAD 



¿Para Quién? 
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¿Para Quién? 
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Simplicidad: Pensar en beneficios 
2. FUNCIONALIDAD 



3. FEEDBACK 



Escuchar en los puntos de contacto propios 
3. FEEDBACK 



El usuario indica 24/7 la 
tendencia de sus 
gustos, da un giro de 
180º en el proceso de 
diseño del producto: del 
top-down al bottom-up. 

Escuchar en los puntos de contacto propios 
3. FEEDBACK 



Escuchar en los puntos de contacto ajenos 
3. FEEDBACK 



4. FIDELIZACIÓN 



Orientación a Datos 
4. FIDELIZACIÓN 



Orientación a Eficiencia 
4. FIDELIZACIÓN 



¿IOT? 
¿BIG DATA? 
 
Apuesto por la… 
BIG QUESTION 
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En tu ombligo no vas a encontrar la solución 
Hay vida más allá… aunque no lo creas 



Tomas de decisiones insospechadas 



Tomas de decisiones insospechadas 



Mapa de rusos en Barcelona de  
21 a 24h 

datos de Roaming  de Movistar de 10/10/2012 a 22/10/2012 



Mapa de portugueses en Barcelona de  
21 a 24h 

datos de Roaming  de Movistar de 10/10/2012 a 22/10/2012 



      91,71€ 
 

      122,67€ 
 

       186,06€ 

¿Qué tipo de turistas queremos? 



¿FOCO? 
 
NEGOCIO 
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La implantación y su éxito depende de la visión y la cultura 
¿Has pensado en la visión interna? 

negocio	/	ac*vidad	

visión	/	estrategia	

cultura	/	organización	



visión	/	estrategia	

cultura	/	organización	

procesos	 puntos	de	
contacto	

diseño	de	
servicios	

modelo	de	
negocio	

La implantación y su éxito depende de la visión y la cultura 
¿Has pensado en la visión interna? 



1 ¿Tecnología? CLIENTE 

2 ¿4 P’s? -> 4F’s 

3 ¿Big Data? -> BIG QUESTION 

4 ¿Foco? -> NEGOCIO 
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