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Los hábitos de consumo del mercado cambian 
constantemente y los usuarios están instando a 
que actuemos de manera más innovadora para 
atender sus necesidades, nos exigen una 
comunicación más cercana y bidireccional.



Nuevos hábitos de consumo



Nuevos hábitos de consumo



Nuevos hábitos de consumo



¿Qué implican estos hábitos de los usuarios?

Comunicación

Procesos de 
negocio

mayor 
eficiencia y 
eficacia

Caabios
comunicativos
Internos y externos

Cambios fundamentales
Impactan de manera global

Cambios organizativos
Estructura y procedimientos

Nueva actitud y cultura 
digital



Digitalización?



¿Qué no es la Transformación Digital?

La tecnología no es Transform ación Digital

Nuestra presencia en Redes Sociales, nuestra 
visibilidad en W eb y el uso digital de nuestra 
m arca, tam poco es Transform ación Digital.

es un m edio para conseguir los objetivos fijados 
en nuestro Plan Estratégico

es únicam ente un instrum ento para su consecución



¿Cuándo surge la verdadera 
Transform ación Digital?
Form as de crecer y cam biar

colocarse 
en la situación del usuario

nuevas necesidades 
de los usuarios

La organización
se adapta

rompiendo con aquellas 
estructuras organizativas 

ya obsoletas

Introduciendo cambios profundos en la 
cultura, la forma de trabajar y de ver las 

cosas

“escuchando” y analizando lo que realmente 
quiere el usuario y su forma de usar la 

tecnología



¿Qué hacer para llevar a buen puerto nuestra 
Transformación Digital?



¿Qué hacer?
• Los usuarios disponen de cada vez un mejor acceso a la información y 
disponen de más opciones de elección, buscará la comunicación 
bidireccional para poder resolver sus dudas, comparar y realizar su 
selección.



¿Qué hacer?
• El usuario va a pasar a considerar el nuevo valor intrínseco de los 
servicios que le ofrezcamos, consiguiendo así una fidelidad que nos 
hemos de ganar con nuestras actuaciones, por lo que gran parte del 
enfoque de la Transformación Digital, ha de dirigir sus esfuerzos en 
nuestros usuarios, presentes y futuros.



Metamorfosis de nuestros equipos





El 90%  de los trabajos requiere algún tipo de 
com petencias digitales, pero la m itad de los 
trabajadores europeos, o no tienen o su nivel de 
com petencias es bajo.



Y entonces?
Cambiar
Nuestra cultura de trbajo, 
saliendo de la zona de 
conford

02
01

03 Escuchar y analizar
Ser proactivo con el mercado 
y buscar siempre nuevas vías 
de fidelización

Formarse en
Competencias digitales



Comunicación
Dos elementos 

fundamentales en una 
comunicación omnicanal

son la reputación y la marca.

Nuevos formatos
Los usuarios cada vez son 
más reacios a leer grandes 
cantidades de información,.
Necesitamos:información
encapsulada, mensajes en 

pequeñas píldoras 
informativas, incluir 

formatos audiovisuales 

Análisis de datos
Los datos de mercado y de 
nuestros usuarios, nos 
permitirán prever dónde 
estará la demanda y así 
poder ofrecer nuevos 

servicios con valor añadido 
que fidelice a nuestros 

usuarios y atraiga nuevos.

Nuestro Objetivo
Ofrecer al usuario una mejor 

experiencia y sobre todo 
que sea consistente, pero 

con un mensaje adaptado a 
cada una de las 

necesidades.



Gracias!!
fjavier.munoz@unican.es


