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ablar de transformacion digital en las empresas

nos lleva a pensar en como la tecnologia se

incorpora al mundo de los negocios para brin-

darnos oportunidades y soluciones mas eficien-

tes. Sin embargo, el concepto es mucho mas
rico y mucho mas profundo: es un fendémeno que
impacta directamente en las personas y la sociedad.
La transformacion digital no es solo un proceso, es
una nueva cultura.

La transformacion digital ha provocado que las
empresas se beneficien del data y de las interpretacio-
nes que hacen los equipos de business intelligent. Esta
situacioén apoya la democratizacion de la informacioén
y modifica muchas de las dinamicas internas de tra-
bajo que veniamos observando. Atras quedan las
organizaciones waterfall, donde “jefes” y “subordina-
dos” (terribles conceptos) tenian acotadas sus posi-
ciones. En una compaiiia transformada, el data
humaniza la empresa: la informacion fluye, los equi-
pos comparten y experimentan, y el tan desgastado
concepto customer centric toma un sentido real. La
revolucion que experimentan las empresas interna-
mente se traslada al exterior, impactando principal-
mente en la manera como estas compaiiias se acercan
al consumidor.

Si pensamos en esta transformacion desde la dptica
de los consumidores, observamos como las empresas
pueden ahora tener un mayor conocimiento de las
personas, sus necesidades y sus comportamientos. En
un mundo omnicanal, herramientas como un CRM o
un DMP nos permiten acercarnos a esta compren-
sion del cliente para poder anticiparnos a sus necesi-
dades. El user journey nos muestra el recorrido del
consumidor desde su primer contacto con la catego-
ria, es decir, desde el momento en que aparece una
necesidad o estimulo que le acerca a un producto o
servicio y hasta el momento en que vive su experien-
cia como cliente. Necesitaremos observar como este
consumidor se relaciona con la marca desde una fase
inicial, en la que todavia se encuentra alejado de nues-
tra solucioén a su problema, hasta llegar a fases mas
avanzadas, en las que le entregamos productos de
valor, generando una experiencia de usuario, para
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pasar después a buscar nuevas vias de engagement. Su
reaccion nunca sera predecible, y es por ello que el
constante descubrimiento y aprendizaje de una reali-
dad que no cesa de cambiar sera un must para los
profesionales del marketing y la comunicacion.

El usuario se convierte asi en foco y eje vertebral de la
estrategia de muchas compaiiias. LL.as mejores agen-
cias deberan encajar los deseos de marcas y consumi-
dores. Seran capaces de ayudar a sus clientes con
estrategias que entiendan el valor de acompariar y
anticiparse a un consumidor impredecible. Se con-
vertiran en el partner estratégico de aquellos clientes
que, abiertos a esta sensibilidad, maximizaran sus
resultados gracias al soporte de una agencia que les
ayudara a activar todos los puntos de contacto desde
una vision holistica. Quedaran atras aquellos approach
de agencias que estudiaban sin mas qué touchpoints
podian ser los mas interesantes para alcanzar al target
de sus clientes en términos exclusivos de cobertura.
Las personas exigen libertad y transparencia, y pier-
den progresivamente la confianza en aquella publici-
dad que no tiene los valores de la informacion de
valor y de interés, la conversacion y la personaliza-
cion. Las marcas se acercaran a las personas para
contar una historia: informando, entreteniendo o
incluso creando experiencias. Para ello, sera impor-
tante trabajar con partners que ayuden a las marcas en
su camino.

Cuando oimos hablar de transformacion digital, pen-
samos en la implantacion de herramientas digitales,
cuando la verdadera transformacion tiene que elevar
el debate y hablar de personas y su relacién con nues-
tras marcas en un cambio cultural que estd marcando
nuestra historia. Seran clientes y agencias con esta
vision los que marcaran la diferencia.
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“Transformacion digital, un cambio cultural”.
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