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¿Cómo cambiar la forma de hacer negocios con 
las nuevas tendencias de consumo digital?
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5 TENDENCIAS
Que están acelerando el consumo digital 

hacia un social mobile commerce
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#2
El 85% de la GeneracionZ usa las redes 

sociales para conocer nuevos productos. 

The Center for Generational Kinetics, 2020
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#2
El Alrededor del 90% de los Millennials

son usuarios activos de las redes sociales, 
lo que los convierte en la población 

dominante en estas plataformas. 

Comparecamp, 2020
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#3
El 97% de los Millennials compartirá 

experiencias de viaje en las redes sociales, 
y 2 de cada 3 publicarán una vez al día.

Condorferries, 2020
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#4
El 91% de los Millennials compran por 

recomendación de un amigo.

The Center for Generational Kinetics, 2020
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#5
El tamaño del mercado mundial de 

social commerce alcanzó los 474,76 mil 
millones de dólares en 2020 y se espera 

que se expanda a una tasa de 
crecimiento anual compuesta (CAGR) del 

28,4% de 2021 a 2028.

Grand View Research, Agosto, 2021,
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10 CARACTERÍSTICAS
Claves del consumidor digital que están 
cambiando la forma de hacer negocios.
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CONSUMIDOR DIGITAL
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Hiperconectado

Innovador y 
adoptador 
temprano

Crítico y 
exigente

Demanda 
personalización

Comparador 
experimentado

Cómodo

Escaso tiempo 
de atención

Baja tolerancia a 
la espera

Busca que 
superen sus 
expectativas

Buscan lo fácil

CONEXUMIDOR
Consumidor Digital



CONSUMIDOR VERSIÓN 2021
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1
Aumento en 
la demanda 

por 
posesiones 
flexibles.

2
Mayor 

conciencia 
por el 

autocuidado 
de la salud.

5
Incremento 

en la 
demanda por 
tecnologías 
inteligentes.

4
Mayor exigencia 
a las empresas 

por una 
producción 

limpia.

3
Aumento 

de la 
virtualización 

en el 
consumo.
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3 RAZONES
Que explican por qué el 80% de las iniciativas 

de transformación digital fracasan.
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1
CULTURA ORGANIZACIONAL
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El 70% de las transformaciones digitales 
fracasan, debido a la resistencia de          

los empleados.

Forbes, 2018
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2
DECISIONES DE LIDERAZGO
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El 70% de las iniciativas de transformación 
digital aisladas fracasarán en última 
instancia debido a una colaboración, 

integración, abastecimiento o gestión de 
proyectos insuficientes.

lftechnology, 2020
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3
TECNOLOGÍA PRIMERO
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El 73% de las empresas fracasó en 
proporcionar valor comercial a partir de 

su proceso de transformación digital.

Everest Group, 2019
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8 ELEMENTOS
Esenciales para una transformación digital 

exitosa de todo negocio.
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ELEMENTOS

Persona

Cultura

Liderazgo

Estrategia

Estructura

Procesos

Innovación

Tecnología
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▪ PERSONAS:
‐ Compromiso con la felicidad y el desarrollo integral de los trabajadores.

▪ CULTURA:
‐ Compromiso con los espacios para el desarrollo de la creatividad e innovación orientada al cliente.

▪ LIDERAZGO:
‐ Compromiso con el desarrollo integral de la organización en todos sus niveles.

▪ ESTRATEGIA:
‐ Compromiso con el desarrollo de la excelencia en la experiencia del cliente en base a datos.

▪ ESTRUCTURA:
‐ Compromiso con la capacidad de adaptarse sistemáticamente al cambio.

▪ OPERACIONES Y PROCESOS:
‐ Compromiso con el cumplimiento en tiempo, calidad y costo para el cliente.

▪ CREATIVIDAD E INNOVACIÓN:
‐ Compromiso con la creación de valor para el cliente.

▪ TECNOLOGÍA:
‐ Compromiso con el mejoramiento y la innovación continua para agregar valor significativo al cliente.
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ESTRATEGIA DE CAMBIO
Centrada en el consumidor digital.

ANDRESSILVAARANCIBIA.COM



ANDRESSILVAARANCIBIA.COM

Front
Office

Back
Office

CUSTOMER

Visión centrada en el cliente
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* EstimacionesDIGITACIÓN

Proceso 
sistemático de 
cambio desde la 
forma analógica 
hacia una forma 
digital.

DIGITALIZACIÓN

Uso de tecnologías 
digitales y datos 
digitalizados para 
influir en la forma 
en que se ejecuta 
algo.

TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL

Realineación en 
tecnología y 
modelos 
comerciales para 
una mejor CX.

DISRUPCIÓN 
DIGITAL

Ofrece un mayor 
valor al cliente de 
una manera con la 
que las empresas 
existentes ya no 
pueden competir.

Escalera digital
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¿Por qué es importante?
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El 73% de los equipos                              
tendrán trabajadores remotos en 2028.

Upwork, agosto 2020
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El 60% de las empresas que han 
experimentado una transformación digital 
han creado nuevos modelos de negocio.

Forbes, 2019
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6 ELEMENTOS ESTRATÉGICOS
Para la Estrategia de Cambio.
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(1) Nuevas 
economías claves.

(2) Estrategia 
digital.

(3) Habilidades 
laborales claves.

(4) Pensamiento 
divergente.

(5) Innovación 
centrada en el 

cliente.

(6) Servicio al 
cliente.

ELEMENTOS 
ESTRATÉGICOS

ESTRATEGIA

PERSONAS

PENSAMIENTO

INNOVACIÓN

SERVICIO

ECONOMÍA
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Economía 
de Bajo 

Contacto

Economía 
de 

Concierto

Economía 
Circular

Continuidad 
operacional

Flexibilidad 
laboral

Sustentabilidad 
ambiental

3 
ECONOMÍAS 

CLAVES
2020 - 2030

Economías claves
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ESTRATEGIA 
DIGITAL

VISIÓN DIGITAL 
ANTICIPADA

EQUIPOS 
MULTIDISCIPLINARIOS

OBJETIVOS  
COMERCIALES

RESPALDO   
CORPORATIVO

ACCESO ÁGIL                       
A TECNOLOGÍA

CREACIÓN DE VALOR
SUPERIOR

Estrategia digital



SEIS 
habilidades  

laborales 
claves     
2021

Innovación

Espíritu 
Empresarial

ColaboraciónCreatividad

Liderazgo 
Digital

Productividad
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Habilidades laborales
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PENSAMIENTO 
DIVERGENTE

Explora 
muchas 

soluciones

Ve más allá 
de la caja

Mayor 
adaptabilidad

Fomenta el 
trabajo en 

equipo

Pensamiento divergente
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Capital 
humano 

innovador

Cultura 
organizacional 

innovadora

Métricas 
centradas en 
innovación

Gestión y 
procesos pro 
innovación

Liderazgo con 
foco en la 

innovación

Creatividad 
centrada en el 

cliente

INNOVACIÓN

Innovación
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SERVICIO 
ONLINE

Rapidez en la 
respuesta

Precisión en la 
respuesta

Claridad en la 
respuesta

Calidad de la 
respuesta

Personalización 
de la respuesta

Disponibilidad 
24/7/365

Servicio



RESUMIENDO
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La transformación digital implica un 
cambio integral que va mucho más allá 

del uso de tecnología digitales.
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La estrategia de negocios en mercados digitalizados 
implica una visión estratégica y táctica que integra 

tecnologías digitales con todos los otros 
componentes de la organización, con el propósito 

de crear valor superior para el cliente.



¿Cómo cambiar la forma de hacer negocios con 
las nuevas tendencias de consumo digital?
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1

2

3

4

6 Elementos estratégicos para la estrategia de 
Cambio
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https://twitter.com/andressilvaa
https://www.linkedin.com/in/andressilvaarancibia/
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https://amazon.com/author/andressilvaarancibia
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https://www.ted.com/talks/andres_silva_los_nuevos_consumidores_cambian_forma_de_hacer_negocios
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Muchas Gracias!!


