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Introducción


Un «buscador» de oportunidades




En un mundo en permanente cambio, Javier tenía muchas preguntas sobre cómo aprovechar las oportunidades para hacer crecer su negocio. Él se preguntaba por qué un becario sin experiencia gana en la sede californiana de Google o de Facebook 60.000 euros al año, y él a sus treintaytantos tenía que sacrificarlo todo para lograr que los beneficios que daba su negocio fueran algo mayores que el año anterior. Las cosas para algunos de sus amigos cercanos también parecían irles bien, y también decían que todo estaba cambiando mucho gracias a las nuevas tecnologías y había que aprovecharlo. Pero ¿cómo aprovecharlo si no eres un joven ingeniero en California?


Entendía que ya nada sería igual que antes y la revolución se llamaba digitalización. Ahora, hasta para pedir un taxi necesitamos un teléfono móvil, y ya no tenía 20 amigos como entonces, sino 500, gracias a las redes sociales. Y en su vida personal; en realidad sí aprovechaba bastante las nuevas oportunidades: aunque no fue el primero de sus amigos en usar Twitter o Whatsapp, sí que ahora ya tenía muchos recursos que le hacían más fácil su vida diaria, comprar, comunicarse...


Pero en su trabajo las cosas eran muy diferentes. Después de trabajar mucho tiempo para otros, había montado un negocio de importación con unos socios hacía ya algunos años, y las cosas eran algo complejas. Cada vez era más difícil competir con los precios de otras empresas y seguir teniendo beneficios. Al principio parecía que su experiencia como gerente comercial le ayudaba a captar nuevos clientes. Y no se quejaba: ¡lograron superar incluso la crisis económica! Gracias a algunos préstamos, y tras unos años buenos, pudieron expandirse y abrir un par de nuevos locales en España, pero ahora necesitaba crecer más si quería que el negocio diera suficientes beneficios a todos los socios. Incluso habían apostado decididamente a vender en Internet. Un amigo suyo, que era programador, les hizo como favor una página web. Incluso les había puesto una tienda on-line para vender productos directamente. Al principio parecía la solución a sus problemas, porque así les conocerían en todo el mundo, pero la verdad era que la página estaba algo parada y casi no llegaban clientes nuevos. Incluso contrataron algo de publicidad en Google, pero después de unos meses invirtiendo, tampoco parece que fuera la solución definitiva.


Si pudiera pedir un deseo, Javier pensaba que podría crecer mucho más si alguien le ayudaba a dar una vuelta completa a su negocio. Como en esos programas en que un famoso decorador/cocinero/empresario entra en el negocio de alguien y lo cambia todo por completo para convertirlo en un éxito. Bueno, o casi. Como sabía que ningún conocido importador de fama mundial iba a entrar en su negocio a resolver sus problemas, al menos le gustaría que alguien le ayudara a responder a algunas de sus preguntas. Sobre todo saber si había alguna «receta» sencilla que le ayudara a aprovechar tanto cambio digital para hacer crecer su negocio.





Una pequeña empresa digital hizo historia en su salida pública a bolsa el 18 de mayo de 2012. Facebook logró entonces una valoración de 38 dólares de su nueva acción, lo que suponía considerar que la empresa valía 104.000 millones de dólares.1 Fue así la salida a bolsa de estas características de mayor valor, y elevaba a la empresa de Mark Zuckerberg como la 23a más grande de Estados Unidos por capitalización de mercado. Posteriormente, su valor ha fluctuado, pero en todo caso hay que reconocer que frente a históricas empresas norteamericanas, su empresa había sido creada sólo ocho años antes. Por ello, diversos emprendedores con negocios de base tecnológica siguieron el camino marcado por Facebook, como Twitter o la empresa de servicios a empresas Workday. Estos emprendedores supieron aprovechar las oportunidades digitales. Ante estos sonados éxitos, la pregunta que muchos se hacen es: ¿cómo lograr innovar y emprender para generar nuevas propuestas aprovechando los grandes cambios del entorno?


Pero la revolución digital afecta también a grandes y consolidadas empresas. Analizando la evolución del ranking global de Fortune de las mayores 500 empresas,2 se comprueba que algunas (pocas) han logrado actualizarse a los nuevos retos, mientras que muchas otras han desaparecido, incapaces de adaptarse, dejando su lugar a las nuevas propuestas de base tecnológica. En este sentido, apenas el 15% de las mayores empresas del año 1955 permanecían en el ranking sesenta años después. Y lo que es más sorprendente: apenas el 30% de las mayores empresas en 1985 lograrían su permanencia treinta años después.


Algunas consolidadas empresas han logrado seguir en las más altas posiciones durante décadas. ¿Su secreto? Han sabido reinventarse para seguir generando grandes beneficios. Como ejemplo, General Electric era la 7a mayor empresa del ranking Fortune 500 en el año 2013, con unos ingresos anuales de 146.900 millones de dólares. Esta empresa fue fundada en 1890 por Thomas Edison, aprovechando sus innovadoras patentes sobre la electricidad. Y ya figuraba en el primer ranking de Fortune en el año 1955 en la 4a posición. La pregunta que esto abre es: ¿Cómo lograr renovarse para seguir siendo competitivos y crecer con esos grandes cambios del entorno?


La revolución digital que vivimos está detrás de muchos de los cambios más profundos que experimentan los consumidores y empresas de todo el mundo. Igual que la revolución industrial cambió la forma en que las personas trabajaban, vivían y se desplazaban, esta nueva revolución transforma tanto nuestra vida diaria como todo el entorno económico. Un sector tan aparentemente tradicional como el servicio de taxis ha sido revolucionado por la tecnología móvil. Como ejemplo, en 2014 el 60% de los taxis de Londres eran clientes de la aplicación móvil de reservas de Hailo.3 La reflexión que abre esto es importante porque ya no está tan clara la diferencia que en los años ‘90 se hacía entre los negocios on-line frente a los negocios off-line: el negocio digital es el negocio en sí mismo. Adicionalmente, ¿seguirá siendo viable el negocio para los taxistas que aún no estén conectados con sus clientes aprovechando las aplicaciones móviles?


Este libro surge a partir de conversaciones y preguntas de colegas y amigos buscando algún tipo de adaptación al nuevo entorno. Especialmente, a partir de la publicación de posts en mi blog davidvilla-seca.com y anteriores libros, como el relativo a temas de innovación y marketing en servicios.4 Por ello, está dirigido a emprendedores y empresarios que buscan nuevas formas de hacer negocio, así como a responsables de grandes empresas que también buscan transformar digitalmente sus modelos. En consecuencia, el enfoque es práctico y conciso, con una sistemática en cinco pasos y combinando herramientas directamente aplicables en cualquier sector de actividad.


Vivimos una era de cambio en la que diversos «Davides» pueden ganar a grandes «Goliats» gracias a la combinación de diferentes técnicas. Estas claves de su éxito responden a aspectos de innovación y creatividad, y también tienen en común la explotación de las nuevas posibilidades que ofrece la digitalización y la movilidad. ¿Por qué no buscar estas claves del éxito para crear una sistemática mejorada para el cambio y creación de valor para todos? Ante estas y otras cuestiones, surge este libro, resultado de la combinación de varios ingredientes:




	Una visión creativa de los negocios, derivada de mi trabajo pasado en grandes empresas de consumo, como Coca-Cola o LVMH Louis Vuitton Moet Hennessy, que me ayudaron a desarrollar nuevas soluciones para consumidores de todo el mundo.


	Una visión orientada al desarrollo del valor del negocio gracias a las oportunidades que abren nuevas tecnologías, derivada de mi experiencia digital en el sector de los servicios financieros, como BBVA.


	La investigación y la elaboración de numerosos posts y casos sobre empresas y emprendedores de éxito, fundamentalmente de Estados Unidos, Reino Unido, China o Japón; algunas tan conocidas como Amazon, Apple o Google, y otras tan desconocidas como el banco digital de los militares estadounidenses, USAA, la empresa de contenidos sociales BuzzFeed, o la empresa de venture capital Kleiner Perkins Caufield & Byers.





El resultado de esta combinación es una evolución de la forma de desarrollar negocios y hacer marketing ante la revolución digital, que podemos sintetizar como «Results Marketing». Aprovecha avanzadas técnicas frecuentemente utilizadas en innovación y en marketing, pero poniendo el foco en su actualización con las nuevas tecnologías y a su impacto directo en la cuenta de resultados. No basta, por tanto, con tener una conocida marca o una gran campaña de publicidad, sino que hay que tener una propuesta valiosa para los clientes y que genere beneficio para los accionistas. Esto supone combinar arte y ciencia. La parte científica es la que nos permite medir el impacto de nuestros esfuerzos en la creación de valor del negocio. La parte artística es la que nos permite crear nuevas soluciones, que respondan a necesidades o deseos de los consumidores de todo el mundo en base a la digitalización y los dispositivos móviles.


En ocasiones surgen preguntas como: ¿sólo pueden beneficiarse las grandes empresas de estas sistemáticas que favorecen las nuevas tecnologías? Estas técnicas son aplicables tanto a grandes empresas, que invierten millones de euros en sus desarrollos, como a pequeños negocios que apenas cuentan con tiempo o dinero que invertir. Veremos en las diferentes técnicas que puede cambiar el enfoque y el alcance, pero incluso son las pequeñas empresas las que más pueden beneficiarse de las oportunidades que abren las nuevas tecnologías digitales y móviles. Como ejemplo, en el pasado las soluciones de gestión de clientes de Customer Relationship Management (CRM) estaban sólo al alcance de grandes empresas que podían realizar importantes inversiones a largo plazo en infraestructuras tecnológicas, equipos especializados, etc. Las pequeñas empresas no contaban con recursos suficientes para lograrlo. En la actualidad, cualquier pequeña empresa puede acceder a numerosas soluciones de Software as a Service (SaaS), que por una pequeña cantidad de dinero, variable y sin inversiones iniciales, le brindan estas mismas capacidades de CRM para sus clientes.


De igual forma, en el pasado sólo las grandes empresas podían contar con medios masivos como la televisión para hacer publicidad de sus productos y servicios. Necesitaban grandes inversiones iniciales para desarrollar espectaculares campañas y para comprar caros espacios en cadenas de televisión. En la actualidad, autónomos y empresas de pequeño y mediano tamaño pueden acceder a soluciones de publicidad digital de bajo coste y gran flexibilidad. Alternativas como Google AdWords5 permiten acceder a potenciales clientes que hagan crecer el negocio desde unos pocos euros. En el estudio que realicé sobre el impacto competitivo de la publicidad masiva frente a la publicidad digital,6 se demuestra que la publicidad on-line ayuda más a las pequeñas y medianas empresas, que cuentan ahora con una nueva herramienta para dirigir sus mensajes sólo a aquellos que pueden estar interesados, a un coste razonable.


El libro se organiza en torno a preguntas prácticas que pueden surgir en la mente de cualquier emprendedor o responsable en una empresa que busca nuevas oportunidades, como Javier. A partir de ellas, se propondrán herramientas prácticas para transformar un negocio. La mayoría son fácilmente implementables en el corto plazo, y algunas tienen un enfoque a medio plazo. Como ejemplo, diversas técnicas de creatividad e innovación pueden ayudar tanto a lanzar un nuevo producto o servicio, como a crear o renovar un negocio por completo. Estas herramientas se agrupan en los 5 pasos de Results Marketing, que iremos desarrollando en los diferentes capítulos y que a modo de mapa permite avanzar sistemáticamente.
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Capítulo 1


Oportunidades para tu negocio en la revolución dig’tal




Javier no necesitaba que nadie le recordara que la mayor oportunidad estaba en aprovechar los cambios que la tecnología estaba creando en todo el mundo. Era consciente de la explosión tras Internet, los teléfonos móviles y múltiples dispositivos «inteligentes» y conectados a nuestro alrededor. De repente, él mismo ya usaba para todo el móvil, no sólo para conectarse con sus amigos. En muchos sitios ya pagaba con el móvil, controlaba el sistema de seguridad de su local e incluso le servía para regular el termostato de su casa cuando estaba fuera. Y hasta controlaba la televisión, que también era «inteligente». Pero aún parecía que sus clientes preferían ir a verle en persona para cerrar las mayores compras.


Además, lamentablemente, su negocio no podía invertir millones de euros en investigación o en tecnología, como sí hacían en su anterior trabajo. Aquella sí que era una empresa rentable: con miles de empleados, daba muchos beneficios. Aunque es verdad que cada año aquella empresa daba menores resultados. Decían que era por el aumento de la competitividad y la globalización, y que por eso necesitaban reducir el número de empleados. Después empezaron a contratar a freelances para reducir costes, y a bajar un poco la calidad. Y durante muchos años tuvieron que bajar los precios de sus productos, porque si no hubieran desaparecido. La verdad es que, aunque en su anterior empresa siguieron ganando bastante dinero, Javier no recordaba que realmente hubieran logrado triunfar con ninguna innovación «revolucionaria». Y eso a pesar de que podían haber invertido bastantes recursos. ¿Por qué sería?


En cualquier caso, sería interesante saber qué hacen otros negocios para digitalizar sus propuestas y crecer. Por otra parte, no estaba la cosa para hacer demasiados experimentos: necesitaba probar algo que funcionara sin mucho riesgo. Eso de la innovación estaba muy bien para los grandes, pero él necesitaba soluciones eficaces... y que funcionaran rápido. ¿Quizá mejor esperar a ver qué pasaba?






1.1.  ¿QUÉ CAMBIOS REALES ESTÁN PROVOCANDO LAS NUEVAS TECNOLOGÍAS?


Aunque no sabemos exactamente cómo será el mundo dentro de 10 años, sí que sabemos que el mundo es muy diferente hoy respecto a principios del siglo XXI. Las nuevas tecnologías de acceso a la información han dejado de ser una excepción en manos de algunos pioneros y están omnipresentes en la vida de todos, desde niños pequeños hasta personas de la tercera edad.


Aunque los avances tecnológicos son numerosos, podemos identificar dos grandes fuentes de transformación. En primer lugar, el auge de la digitalización y la consiguiente universalización del acceso a la información. La expansión de Internet permite además la conexión entre iguales y hace surgir un consumidor experto. Para ilustrarlo cuantitativamente, los datos sobre España del Instituto Nacional de Estadística (INE)7 muestran que en 2004 Internet estaba presente sólo en un 33,6% de las viviendas, saltando a una penetración del 74,4% en 2014. Es decir, sólo en 8 años se ha duplicado el número de hogares que podían acceder a Internet. En el mismo sentido, el porcentaje de personas de 16 a 74 años que ha comprado en Internet alguna vez en los últimos 3 meses se disparó desde un escaso 5,5% en 2004, hasta un 43,2% en 2014. Es decir, ¡se multiplicó por ocho!


Como segunda gran fuente de transformación, los dispositivos móviles han permitido que esta omni-conectividad de las personas se mantenga en todo momento del día y en todos los lugares donde se encuentre..., da igual que esté en el metro camino al trabajo o en un viaje a un destino remoto. Según los datos del INE, el 77,1% de la población se habría conectado a Internet desde algún dispositivo móvil. Aunque estos dispositivos en ocasiones son tablets u ordenadores portátiles, mayoritariamente se trata de teléfonos móviles. Tanto las conexiones inalámbricas WiFi como unas mejoradas redes móviles, como 4G, han facilitado el fenómeno de la movilidad y la conexión de diferentes dispositivos.


Como consecuencia de todo ello, las empresas se están transformando, como los taxis de Londres, que vimos ya están conectados masivamente a sus clientes mediante aplicaciones móviles. Surgen incluso nuevos sectores de actividad, lo cual abre interesantes oportunidades para quienes buscan emprender. Como ejemplo, la joven empresa Kiip creó en 2010 una nueva categoría de publicidad móvil, al lanzar una nueva red de publicidad mediante recompensas para usuarios de aplicaciones y juegos para móviles. De tal forma, desde entonces el usuario de diversas aplicaciones móviles podía recibir un cupón digital por una botella de agua mineral en su barrio como recompensa por haber logrado un buen resultado en su aplicación de entrenamiento o en un juego.


En muchos casos, los avances tecnológicos y los cambios del entorno generan transformaciones de toda una industria. Estos cambios pueden ser aprovechados por los competidores instalados en esa industria. Y también puede representar la oportunidad para un emprendedor que quiera cambiar las reglas del juego. Como ejemplo, la industria de fabricación de automóviles ha experimentado cambios por la irrupción de combustibles alternativos, como la electricidad, junto a una mayor preocupación ambiental de los consumidores. El entendimiento de esta tendencia, junto a la innovación de soluciones relevantes para los consumidores, ha permitido a una empresa consolidada como Toyota diferenciarse de sus competidores durante muchos años. Así, ya en 1997 lanzó en Japón un novedoso vehículo híbrido, que sería introducido mundialmente en el año 2001: Toyota Prius. ¿Impactó esta innovación en resultados para Toyota? Gracias a este liderazgo en una nueva solución de vehículos eficientes de menor consumo, Toyota logró convertirse en 2007 en el mayor fabricante de vehículos de todo el mundo, superando por primera vez al líder tradicional, General Motors.8 En 2014, Toyota seguía manteniendo ese liderazgo en ventas, con 2,58 millones de vehículos.


Pero la tecnología de combustible eléctrico podía transformar aún más el mercado. O al menos eso debió pensar el emprendedor Elon Musk que, junto a varios socios, creó en 2003 una empresa para fabricar y comercializar coches deportivos y de alta gama de propulsión eléctrica: Tesla. En su caso suponía romper con la tradicional presencia de grandes fabricantes de Estados Unidos como Ford o General Motors, desarrollando una propuesta realmente novedosa. Logró especializarse en un aspecto muy concreto y diferencial como era la propulsión eléctrica, en línea con las expectativas de los consumidores de nuevos combustibles, pero sin perder aspectos como el lujo o la deportividad. ¿Impactó esta innovación en resultados para Tesla? Nuevamente, sí. En 8 de las 25 zonas de Estados Unidos donde más coches de alta gama se venden, el modelo Tesla S superó en ventas a fuertes competidores como BMW, Lexus o Mercedes en el año 2013. 9 Este éxito no sólo fue percibido por los consumidores, sino también por los propios competidores. Gracias a su especialización en esa nueva tecnología, en unos pocos años logró ser uno de los mayores expertos del mundo en la fabricación de motores y baterías eléctricas. Por ello, tanto Mercedes-Benz como Toyota pidieron la colaboración de Tesla en el desarrollo de sus motores eléctricos. En 2013 se anunciaba el lanzamiento del primer vehículo Mercedes B con este motor desarrollado por Tesla, que se unía a otros como el Toyota Rav4, también con tecnología Tesla.


Estos cambios suponen, por tanto, una amenaza para empresas consolidadas que no puedan adaptarse. Pero también son una fuente de oportunidad, tanto para empresas instaladas como nuevos emprendedores. Uno de los aspectos críticos consiste en dominar alguna de las nuevas técnicas que se están desarrollando, como fue el caso de los motores eléctricos para Tesla, o una nueva forma de utilizar la tecnología de los dispositivos móviles para hacer llegar los mensajes publicitarios a los consumidores de una forma diferente, caso de Kiip. Este enfoque especializado, a modo de un rayo láser concentrado en un solo punto, permite una gran especialización en poco tiempo. Esta especialización es una fuente de diferenciación para estas empresas: el tiempo que logren mantenerla dependerá de diversos aspectos, como la facilidad para replicar esta innovación. Pero en todo caso da una ventaja competitiva a los innovadores.
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