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1. El cliente digital

ZMOT es más crítico en el proceso de toma de decisiones





1. El cliente digital

http://www.manifiestocrowd.com/

El empoderamiento de los usuarios finales de acrecentado











1. El cliente digital

The filter bubble, Eli Pariser / imagen de blog.paper.li

Hay una comunicación mucho más radicalizada





1. El cliente digital





1. El cliente digital

El confinamiento ha desarrollado nuevos hábitos indoors



Aceptamos una nueva realidad ….somos más cocooner



Incluso la mayoría de start ups fracasan, y nada 
tiene que ver con la tecnología



1. El cliente digital

Fuente: Monitor Deloitte, Impacto y Escenarios de recuperación en Consumo y Distribución



1. El cliente digital

Fuente: Monitor Deloitte, Impacto y Escenarios de recuperación en Consumo y Distribución



1. El cliente digital

Fuente: Monitor Deloitte, Impacto y Escenarios de recuperación en Consumo y Distribución



1. El cliente digital

Compra 
digital

Compra 
fácil

Compra 
rápida

Compra 
invisible



A
g

e
n

d
a El ecosistema COVID y el impacto en la sociedad

1. Cliente digital: prossumer, crossumer, cooconer: Movimiento 
crowd

2. Ecosistema digital: Cisne Negro
3. Modelo de Negocio: Plataformización
4. Claves de la Transformación Digital
5. Propuesta de Valor Digital: Product Market Fit
6. Modelo 3R de comunicación en base a la reputación: reach, 

relevance and resonance

23



Un outlier que nada del pasado
hacía pensar que pudiera ocurrir
y que satisface estas tres
propiedades:

▪ Raro
▪ Gran impacto
▪ Predictible a posteriori

Nassim Nicholas Taleb
The impact of the highly improbable



2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Lista de necesidades vitales
Life Area Descripción

Salud Estar física y mentalmente en forma. Tener acceso a servicios 
sanitarios y de cuidado personal.

Trabajo Ganar dinero o/y generar valor para otros (voluntarios).

Consumo Satisfacer las necesidades cotidianas como comer, beber, ropa,…

Socializar Amor, sexo, pertenencia a la familia, amigos y grupos

Vivienda Vivir en un entorno seguro, cómodo, estable..

Educación Adquirir los conocimientos y habilidades, búsqueda de la 
verdad, y comprensión del mundo

Movilidad Poder desplazarse entre dos puntos ya sea por tierra, mar o aire

Espiritualidad Búsqueda del significado, creencias, trascendencia, fe.

Ocio y Descanso Recuperar energía mediante el sueño y actividades recreativas

Entretenimiento Tiempo de calidad y entretenimiento en las vacaciones



2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Orquestators→ Tienen contacto directo con el cliente o usuario final

y asumen la gestión de la relación con el cliente. Persiguen el objetivo de
identificar las necesidades y requerimientos para conectarlos con las
compañías que proporcionan los productos y servicios adecuados.

Realizers→ Proveedores de productos y servicios para el cliente final

Enablers→ Actúan como facilitadores de los realizers, orquestators y

otros realizers con o sin contacto directo con los clientes finales. En el
Ecosistema, la mayoría de las compañías son enablers.

Opciones de roles en el Ecosistema



2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño

¿Cómo analizar ecosistemas, su entorno, y su posición?

¿Cómo usar las dinámicas del ecosistema, seleccionar
opciones de posiciones para obtener ventajas
competitivas, y generar dominancia en el Ecosistema?

Conceptualizar casos de uso del Ecosistema y crear
micro-ecosistemas



2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño

Life area expansion:
La compañía expande su foco a otra Life Area









2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño

Life area integration:
La compañía se centra en una Life Area y en ella
se expande en distintos roles hacia arriba o hacia
abajo





2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño

Life area focus:
La compañía trata de ser líder en un Life Area
específica, especializándose en ella





2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño

Role dominance:
La compañía se concentra en ocupar uno de los
tres roles y desde él expandirse cubriendo otras
Life Areas con ese role.





2. Ecosistema Digital: Cisne Negro

▪ Dematerialización de la solución
▪ Desintermediación 
▪ Plataformización
▪ Acceso a la solución:

▪ Del precio a la gratuidad
▪ Suscripción

▪ Integración de soluciones
▪ Estandarización de la solución
▪ Personalización de la solución

Map

Strategic
directions

Offering
matrix

Análisis

Estrategia

Diseño
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3. Modelo de Negocio: Plataformización

https://otherspecify.wordpress.com/2017/02/02/david-sacks-famous-napkin-sketch-for-econ-101/
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ERM

4. Claves de la transformación digital
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5. Propuesta de Valor Digital: Product Market Fit

https://blogs.berkeley.edu/2012/08/28/vision-versus-hallucination-founders-and-pivots/
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6. Modelo 3R
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