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Transtormacion Digital
CLIENTE EN EL CENTRO

. La cuarta revolucion industrial ha obligado a las empresas a transformarse
digitalmente

.- Aprovechar la informacion disponible para conocer a nuestros clientesy
oonerlos en el centro de |la organizacion y darles una mejor oferta de valor

- Reformulamos nuestros productos y servicio en nuevos formatos vy a traves
de nuevos modelos de negocio.

& ES ESTO SUFICIENTE ?
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De |la customizacion a la Personalizacion

Mmente de L

- No existen |

. Las experiencias son Unicas en cada persona, ya que solo existen en la

Na Persona.

as experiencias artificiales, son reales porgue suceden al

INterior de cada individuo

. Para no comoditizarnos y ser sostenibles en el tiempo necesariamente
debemos pasar de la customizacidon de nuestros productos y servicios a

la personali

Zacion masiva de ellos.
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LA ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA

Viene a resignificar el mismo modelo econdmico tradiciona

respondiendo a las expectativas y requerimientos de |os consu
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ores,

legando a un grado de madurez gue permite capturar el valor de |la

experiencia para el cliente.

s el diseno deliberado de experiencias donde |os servicios son el escenario y

l0s bienes son los accesorios para involucrar a clientes individuales en un

EVENTO MEMORABLE



Pero como disenamos
— EXxperiencias
Memorables




Capturar valor de
LA EXPERIENCIA

Conocerme para disenar

“No como un KPI sino como dimension
CORE de minegocio

Ventajas competitivas & Diferenciacion.

Cuales son mis habilidades, capacidades &
Herramientas

Controlo el precio?
Satisfago necesidades relevantes?
Cuales son mis costos

Cual es mi modelo de negocios



Costane Norte E6 e 4
&% 58 km —

Promociones a toda hora

CASO D

Pronto Copec

_X:)

RIENCIA

Combo Trem. Churrasco Combo Trem. Han

$ 5.200 $ 5.200

Momento de un rico café

2 Churros Manjar + Bebida... Combo Café +2 m

$1.590

A
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-1 2018 Pronto Copec nos contacta para explorar el
mMundo Movil como un nuevo canal de cara al futuro,
oara aumentar las ventas en sus tiendas de
conveniencia a través de |la omnicanalidad, pero con su

sello de marca, diferenciacion y valores.
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1. ENTENDIMIENTO DEL NEGOCIO

-N esta etapa Nos ocupamMmos en un tralbajo
conjunto con el cliente de entender e
mercado, |las necesidades del cliente, |as

ventajas competitivas y su realidad tecnoldogica

y validar una oportunidad de negocios. N
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2. FOCO EN LA ADOPCION

A traves de herramientas de investigaciony
benchmarking entendimos gue factoresy
emociones gatillan las acciones recurrentes de
comportamiento tanto de |los clientes como el

personal, gue orguestan en su conjunto una
experienclia de compra.
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2. FOCO EN LA ADOPCION

-stas etapas nos llevaron a 3 temas foco:

1. Contextoy actividad en la tienda

2. Percepcion de la marca Pronto

5. Percepcion de la funcionalidad de totems de
autoatencion
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2. FOCO EN LA ADOPCION

4
——
—

- | resultado fue la distincion de dos tipos de clientes:

1. Quien compra comida caliente

2. Quien compra productos retail.

-
_
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3. DISENO DE LA EXPERIENCIA

| diseno de una experienclia de omnicanalidad
construida sobre la base de |la autoatencidon como un
mecanisMmo de eficiencia operacional. Sintonizar con las
expectativas de los usuarios.

2. La performance de |la operacion

3. Look & feel - usabilidad y diseno

4. El negocio como un circulo virtuoso de valor para el
cliente y los empleados.

—Xperiencla de autoatencion personalizada.
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APP PRONTO COPEC

Promociones a toda hora

Combo Pizza a

La aplicacion movil permitio a los clientes
hacer el pedido en ruta y retirar en la tienda.
Incorpord el medio de pago vy la notificacion de

para cada usuario, segun
localizacion y comportamiento, entregando a
cada cliente exactamente lo que quiere.

ENE

\* 2 Churros Manjar + Bebida... Combo Cafe + 2 m

Combo Trem. Churrasco Combo Trem. Hamr W

" $ 5.200 $ 5.200

2 200 $1.590
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APP PRONTO COPEC

Promociones a toda hora

Combo Pizza a
$2.500

Hoy es una de las Apps chilenas de comida Comamos aigo rco
gue mas transaccional en el mercado.

Combo Trem. Churrasco Combo Trem. Hamr

Se adapta permanentemente a los usuarios LN ssa00 $ 5200

Momento de un rico café

+150.000 Hotdogs a través de la app Pronto
Copec

N ) 2 Churros Manjar + Bebida... Combo Café +2 m

2.200 $1.590

A




Conclusiones

L os clientes no buscan opciones, sino exactamente lo que quieren.

| as experiencias artificiales no existen, ya gue suceden al interior de cada
persona.

Debemos pasar de una custominzacion a una personalizacion masiva.

Si no nos diferenciamos a traves de experiencias memorables, por defecto, Nnos
comoditizaremos.

La base de una transformacion digital es adoptar las bases de |la nueva
Economia de la Experiencia para poner de verdad al cliente en el centro de
Nnuestro negocio.

2)eLun

We take your dreams Into people’s hands.
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