
ORIGEN DEL CAMBIO:

EL MERCADOEL MERCADO



¿Cuáles son las áreas empresariales que el mercado está 
obligando a cambiar?obligando a cambiar?

Internacionalización

Recursos 
humanos humanos 

Tecnología Experiencia 
cliente 



¿Cuáles son las tendencias de cambio?¿Cuáles son las tendencias de cambio?

¿Qué necesidades y expectativas presentan los clien tes?

Siglo XX PROGRESO Económico

Emocional
Siglo XX PROGRESO

Emocional

Salud / saludable

Sostenibilidad

Siglo XXI BIENESTAR

Sostenibilidad

Seguridad

Calidad

PersonalizaciónSiglo XXI BIENESTAR
Personalización

Comodidad

Confianza / Transparencia

Responsabilidad socialResponsabilidad social

Participación



¿Cuáles son los escenarios de trabajo para los nego cios?

COMPAÑÍA CLIENTES

Productos La VOZ 

Gestión

Productos

Servicios

Relaciones

La VOZ 

del cliente

Gestión de la Marca Precio Canales Innovación

Comodidad
Sencillez

Reputación
Actitud adecuada

Sofisticación del 
precio

Diversificación canales
Digitalización

Productos
Servicios

Gestión de la 
experiencia

Marca Precio Canales Innovación

Sencillez
Inmediatez
Personalización
Transparencia
Eficiencia en los 

Actitud adecuada precio Digitalización Servicios
Segmentos nuevos

Eficiencia en los 
procesos



Herramientas para el cambioHerramientas para el cambio

Internacionalización

Datos del cliente

Data analytics

Segmentación

Recursos 
humanos 

Data analytics

Segmentación

Big DataTecnología Experiencia 
cliente 

Experiencia 
cliente 

Gestión de las actitudesGestión de las actitudes

No solo cercanía (el 

qué) sino una actitud qué) sino una actitud 

adecuada (el cómo)



Blas RodríguezBlas Rodríguez

Director consumer insight

GAIN DYNAMICS

¡Muchas Gracias!

GAIN DYNAMICS

¡Muchas Gracias!


