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Sperientia [studio+lab]

¿Concepto de Moda?
Transformación digital
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Pregúntale a Amazon

...

Fuente: Amazon.com
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Pero, ¿de qué 
estamos hablando 

cuando hablamos de 
transformación 

digital? 
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Sperientia [studio+lab]

El Contexto de la Transformación Digital:

Fuente: Digital @ Scale - Meffert & Swaminathan,2017

La digitalización está 
cambiando los 

modelos de negocio
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Sperientia [studio+lab]

El Contexto de la Transformación Digital:

Fuente: Digital @ Scale - Meffert & Swaminathan, 2017

Afectará a todas las 
industrias
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Definiendo la Transformación Digital
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“La transformación digital es el proceso de utilizar 
tecnologías digitales para crear nuevos procesos de 
negocios, cultura y experiencias de clientes, o modificarlas, 
para satisfacer los requisitos cambiantes de negocios y 
mercados. Esta re-imaginación de los negocios en la era 
digital es la transformación digital.”  Salesforce



Sperientia [studio+lab]
Dominios Estratégicos de la Transformación Digital

Cambios en Supuestos

Clientes: de un modelo de mercado 
de masas a redes de consumidores

Competencia: por compañías fuera 
de nuestra industria que ofrecen 

valor a nuestros clientes; 
plataformas que coordinan la 

competencia

Datos: de datos son generados con 
costo alto a uno en donde los datos 
se generan en muchos lados y de 
manera automática. 

Innovación: Decisiones 
fundamentadas en intuición (senior 
people) a decisiones fundamentadas 
en pruebas y validación

Valor: Propuesta de valor definida 
por la industria a propuesta de valor 
definida por cambiantes necesidades 
del cliente
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Sperientia [studio+lab]

¿Y que fue lo que 
pasó cuando llegó el 

COVID-19? 
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Muchas personas piensan que el verdadero acelerador 
de la transformación digital es COVID-19
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Sperientia [studio+lab]

La transformación 
de la que (realmente) 
hablamos es la que 

se orienta en las 
personas…
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Sperientia [studio+lab]®

Transformación de las Personas
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Fuente: https://www.sperientia.com/reportes



Sperientia [studio+lab]®

Prácticas de Trabajo desde Casa
1. Han tenido un ahorro 

económico debido a que ya 
no hacen tantos gastos en 
transporte y alimentación.

2. Preferirían tener una 
modalidad de trabajo mixta 
que combine el ir a la oficina y 
trabajar desde casa.

3. Consideran que sus hábitos 
alimentarios y de actividad 
física han cambiado 
considerablemente.
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Sperientia [studio+lab]®

Cambios Hábitos en Compra del Súper en Línea

1. Hacer el super no tiene que ser una 
experiencia que implique 2 o 3 horas del 
día y tampoco que es necesario hacer 
compras cada semana. 

2. Más escrupulosos en el uso de su dinero y 
más conscientes de su gasto. 

3. La oferta de la experiencia del súper en 
línea ha fallado en recrear la experiencia 
en línea en elementos básicos como 
variedad de productos, espontaneidad 
de compras y la necesidad de ver, 
olfatear y sentir lo que se comprará. 
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Sperientia [studio+lab]®

¿Qué se transformó en las personas?
• Flexibilidad en las formas de trabajo

• Involucramiento y Acceso a educación  

• Relevancia del cuidado de la salud

• Compras del Super más diversificada y estratégica

• Aprecio por la experiencia social pero empática

¿Qué se ha transformado en tí? 
…  ¿Qué se ha transformado en tus clientes?
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Sperientia [studio+lab]®

¿Cómo podemos 
re-entender la 

experiencia del 
cliente? 
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Aceptar que las cosas 
han cambiado y 
regresar a tu 
propósito
Centrarse con gran detenimiento en 
entender en qué negocio estás, no en 
qué negocio crees que estás.

Encontrar tu Porqué (Why) separando dos 
espacios que definen lo que haces: el 
espacio del problema y el espacio de la 
solución.cr
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do
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Photo by Jukan Tateisi on Unsplash



Sperientia [studio+lab]®

Modelar a los 
clientes

Movernos de la empatía emocional y 
situarnos a la empatía cognitiva

Aprender a ver a nuestros clientes como 
un espacio de descubrimiento de la 
necesidad en contexto 

Modelar a los clientes con 
caracterizaciones cualitativas y 
cuantitativas de manera creciente fuente: https://www.pexels.com
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Guiarnos por el 
viaje de la 
experiencia del 
cliente

Movernos del énfasis en puntos de 
contacto (touchpoints) y entender la 
relevancia del viaje del cliente (journey)
¿Customer Journey Managers?

fuente: https://www.pexels.com
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Sperientia [studio+lab]®

Diseñar la 
transformación 
del cliente
La pregunta (The Ask – Michael Schrage) es 
“¿En quién quieres que se conviertan tus 
clientes?”

Ir más allá del diseño de productos, 
servicios o experiencias y entender que 
estamos diseñando la transformación 
del cliente fuente: https://www.pexels.com
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Algunas 
conclusiones
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Sperientia [studio+lab]®

¿Qué aprendemos… ?
• La transformación que se está dando en las personas es real y 

palpable

• Nuestro negocio depende de re-entender qué es lo que define a 
nuestro cliente hoy 

• Debemos aprovechar la transformación digital para potenciar la 
transformación de nuestros clientes  
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