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economia de servicio



Nuestro backlog para hoy

Una historia de ¢Cambio o ¢Qué es el

éxito innovando transformacion?

liderazgo agil e
innovador?




Una historia

de éxito innovando



En un entorno VUCA, Enterprise Agility permite abordar las 5 prioridades
estratégicas ()

Resultados objetivo (2

= Modelo de negocio, capacidades, modelo operativo y estructura
Realinear la estructura de costos y aumentar la optimizados

productividad = Costos alineados a la estrategia
* Productividad mejorada

= Simplificacién de funciones y servicios

= Eficiencia de costo y mayor productividad
Impulsar la transformacién digital y la innovaciéon = Agilidad organizacional

= Resiliencia operativa

= Experiencia de cliente mejorada

. = Crecimiento de ingresos y de activos bajo gestion
Generar nuevas fuentes de ingresos = Crecimiento de la cuota de mercado

= Mejora de la captacion y retencion de clientes

» Productividad fortalecida

» Innovacién enfocada

Preparar la fuerza laboral para la nueva normalidad = Agilidad empresarial

= Mayor compromiso y satisfaccion de los empleados
= Reclutamiento y retencién reforzados

= Solvencia estable

= Mayor respaldo de los accionistas
Fortalecer la eficiencia del capital = Aumento de fondos para inversion

= Mejor rendimiento del capital

() Fuente: “Beyond COVID-19: Five key strategic priorities for a post-crisis world” @ En negrita aquellos resultados que se potencian con la transformacion Enterprise Agility



Los negocios digitales y agiles involucran a los clientes lo mas cerca posible
del desarrollo de productos para obtener una ventaja competitiva

Beneficios de los modelos digitales y agiles

Empodera a Aumenta
empleados eficiencia entre un 20% y 40%

Promueve el pensamiento holistico * Menores costos en tecnologia
« Aumenta la independencia * Incremento en la velocidad del
proceso
~10 veces menor tiempo para llegar
Lo hace mas atractivo
* Moderniza el lugar de trabajo » Entregalintegracion continua
Mejora la experiencia del empleado » Ciclos de liberacion rapida

Mejora la experiencia del cliente . 3 veces mejor
calidad de la entrega

Mayor proximidad al cliente
Respuesta oportuna a la retroalimentacion del

+ Aumenta el foco en el cliente
Forma de trabajo orientada al cliente

cliente
Impulsa el cambio de Mejora en productividad en
comportamiento aproximadamente 30%
El liderazgo se centra en el cliente / producto * Aumento en la colaboracion
Cambios de comportamiento de los » Reduccion de la ineficiencia burocratica

empleados

Oportunidad de eficiencia
Gastos en tecnologia por categoria

Banco Internacional

%

Pre-digitalizacion

I software
I Hardware

Il FTE externos
I FTE internos

Reduccion de la
base de costos (en
monto) del 38%

Post-digitalizacion

I Otros (ej. Renta, contratos de abastecimiento)

Para los mercados que son principalmente digitales nativos o que son disruptivos, el hecho de poder responder mas

rapidamente a los cambios contra un costo y un riesgo menores constituye una ventaja




La transformacion de ING a Enterprise Agility fue un proceso con un

esfuerzo multianual con diferentes hitos y aprendizajes

"

A

\4

|
Primeros Primeros pasos Implementacién Introduccion del | Implementacion Introduccién de Modermizacion de
experimentos para de Continuous "codigo | del modelo PACE: nfraestructura d
agilese ] automatizar los Delivery as a naranja" para Spotify en metodologia I'PI raesfruciura de
introduccion de procesos de Service lograr cambios | Paises Bajos Design Sprint y migracion a
Lean Ops delivery de Tl culturales | BizDevOps de Google nube privada
|
— 2010 ({ 2011 ({ 2012 H 2013 H 2014 = 2015 — 2016 - Presente —*
Introduccién de Implementacién Lanzamiento de Implementacién
Scrum como de equipos Introduccién de Centro del modelo Introduccién del Modelo de
una nueva DevOps dentro un nuevo perfil Experiencia del Holacracy método de referencia global
forma de de dominios de de ingenieria Cliente ING y (Zappos) en la fijacion de para una forma
trabajar dentro I de TI aceleradores operacion de OKRs de Netflix agil de trabajo
de TI Fintech Paises Bajos




Muchos de los beneficios de la transformacion de ING se han evidenciado desde 2016 y se
ha convertido en un referente global de transformacion digital y agilismo empresarial

El compromiso de los
empleados ha
aumentado
considerablemente

El lugar mas popular para
trabajar para los
ingenieros en NL

Organizacién
empoderada

La razén costo
beneficio subyacente
bajoé 8-10%

Banco #1 en Holanda
segun el NPS

Tiempo de liberacion
de 3 meses a2
semanas

Crecimiento de las
relaciones primarias
10-15%

ING receives 2016 award for best digital bank of
Western Europe

(Euromoney)



Alcanzar los beneficios implica transformar casi todos los aspectos de la

organizacion...
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Estructura Spotify (Matriz
2.0) con squads y chapters
en tribus autonomas y soélo
3 niveles de gestion

Workfors; e 2 [ ‘“'v:m
composition 2% |
Marco de desarrollo de carrera o
basado en competencias por = 4

categorias o niveles

Nuevos roles consolidados de negocios y
IT: p.ej., "expertos en mapas de
experiencia de clientes" e "Ingenieros de

DevOps"

ING se posiciond como lider en el espacio
estratégico de banca digital, refiriéndose a si
mismo como empresa de tecnologia en vez de

banco

%
L J

| 4%

Propésito y valores sencillos con
los que cada empleado se puede orange f;.;;,‘\\_}__
identificar incorporados en la S
gestion del desempefio

1( Estrategia )

Tecnologia

Personas
S0S920.d

Trimestral de Desempefio (QBR)

La aplicacion de scrumy la
automatizacion de la entrega de

tradicional de software (SDLC)

integrales (E2E)

Simplificacion del stack tecnoldgico
y racionalizacién de la arquitectura
de aplicaciones y su plataforma

Transicion a una arquitectura
desacoplada y con base en
microservicios

soluciones de Tl reemplazan al desarrollo

Simplificacion de procesos de negocio
para lograr que sean mas livianos e

Py

Sistema de trabajo basado en la Revision 3
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...sin embargo, el comienzo suele ser focalizado y el proceso es iterativo,
con varios horizontes y resultados claros para cada fase

Movimiento desde las raices Transformacién a escala inicial Escalamiento en la organizacion

Donde empez6 todo El primer experimento mayor

‘sacarla del estadio antes de escalar’

* ING inici6 usando SCRUM en Tl, y de forma
simultanea aplicé Lean en algunos departamentos de
negocio

Escalar a toda la organizacion
(incluyendo funciones de soporte)

* Aunque no habia mayor apoyo directivo para adoptar
agilismo, los lideres individuales apoyaron el
movimiento y permitieron hacer que se viera su valor

El modelo operativo evolucioné a
medida que funciones adicionales
se iban transformando

ING tomé un paso relativamente
grande al escalar DevQOps y al
poco tiempo llevar BizDevOps en
todo ING Holanda

/\/\/\

\

i

* ING tomé la decision de llevar DevOps sobre todo su
negocio holandés, pero excluyé las funciones de
ventas y soporte en ese momento

. El escalamiento en otras unidades operativas
empezaron de manera secuencial después del
escalamiento en Holanda

. El modelo operativo y la forma de trabajar fue
actualizado de manera exitosa basados en los
nuevos resultados. Por ejemplo analizando
diferencias culturales en otros paises

* ING utilizé este experimento para construir sus formas
de trabajar, eliminé impedimentos sistematicos y
experimentd con nuevos sistemas de trabajo a un nivel
tactico

|

* A medida que construyeron las formas de trabajar, lo
volvieron un manual y lo alistaron para el escalamiento
a nivel global
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., Cambio o

transformacion?




¢ Qué esperan los clientes de sus relaciones con
las compaiiias en el futuro?

En términos de experiencia
del cliente, las companias
compiten con empresas
como Uber, Amazony
AirBnB

amazon |/

& waze
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Expectativas del cliente

« . ” Facilitamelo
Conéceme” - .
, — resuelve mi
recondéceme
. i problema, dame el
inmediatamente como .
: control de mis
cliente

necesidades

Entiende mis O

necesidades
inmediatas — ; Qué
quiero lograr ahora?

Aconséjame - ;Qué
debo hacer para lograr
mis objetivos?

Anticipa mis
necesidades futuras —
¢, Qué puedo querer y consistente — en
lograr / hacer en el todos los dispositivos y

futuro? ubicaciones fisicas

Canales ﬁ 0 ]‘:I

Haz que mi
experiencia sea fluida



Es dificil predecir el futuro...



Las empresas que no se adapten

no podran sobrevivi

= * ] ovsdus

$830M/afio en ¢, Por qué 38% de Rollo sobre Experiencia en la Bateria para varios
recargos margen (digital)? Las innovacion digital tienda sobre dias y percepciones
peliculas en rollo eran el comercio de CX
70% electronico



8%

Fortune 500
no
existen

1917

U.S. Steel
$46.4B

American Telephone
& Telegraph
$14.1B

Standard Oil of N.J.
$10.7B

Bethlehem Steel
$7.B

@ Armour & Co.
$5.8B

Swift & Co.
$5.7B

International
@ Harvester

$4.98B

E.l. du Pont
de Nemours

$4.98B

Midvale Steel
. & Ordnance
$4.8B

@ U.S. Rubber
$4.68

Assets ($ bn) Inflation adjusted
September 2017

Industry

-Tecnolog ia

I conglomerado

B \Viedico

I Hidrocarburos

I s<vicios Financieros
Entretenimiento

I Caucho

1967

International

Business Machines
$258.6B

American Telephone
& Telegraph
$200.5B

an Kodak

Sears, Roebuck
$64.6B

Mkt. Val. ($ bn) Inflation adjusted
September 2017

I Rtai

B Automotriz

I Telecomunicaciones
B Acero

B Alimentos

B Quimicos

I Equipamiento pesado

Apple
$898B

Alphabet

Alphabet [l

Microsoft
$644B

Facebook
$518B

Berkshire Hathaway
$452B

gofvmcn Johnson
& Johnson

$374B
Exxon Mobil
B
JPMorgan

Wells Fargo & Co.
$266B

Mkt. Val. ($ bn) as of November 10th, 2017



El mundo de VUCA requiere que realicemos un cambio fundamental en la forma
de pensar y de conducir el trabajo

La mano de obra del futuro 0 El software en el centro

busca el sentido del trabajo oA de los servicios

Volatil
El big data, la analitica avanzada, U incierto

la IA influyen en el negocio de .
servicios Complejo
Ambiguo

Cambios en las necesidades y
el comportamiento de los Establece las
clientes

Globalizacion a escala
expectativas y presion

sobre las empresas

Nuevos modelos de negocio para las

cambio empresas de servicios




¢ Por donde vienen los cambios?

La disrupcion digital es uno de los
desarrollos que tiene un mayor impacto
en una economia de servicios

Rapida innovacion
tecnoldgica

~ " La mano de obra del futuro = I El software en el centro
a3 . busca el sentido del trabajo poa = de los servicios

Cambio en las
preferencias de los
clientes (nativos
digitales)

El big data Ia analitica }§ Volaﬁl P .

4 AT g ol o

 eresa, i venen o T B el
=== negocio de servicios —= - &J Incierto .

C9m lejo.

o Requisitos
/ Ambiguo

reglamentarios
adicionales

Cambios en las necesidades y : / 7
el comportamiento de los ___Establece las expectativas y @ Globalizacién a escala
™ clientes : 888 &/ presion sol%re las empresas &)
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Entorno normativo en constante ! Nuevos modelos de negocio para las
cambio { empresas de servicios

Entrada de
competidores
disruptivos en el
mercado

El mundo VUCA requiere que cambiemos
fundamentalmente la forma en que
pensamos y realizamos nuestro trabajo




D

para prosperar en este munc§ VUCA es
%:::f:::::::i::: 7N m“"“""
, B 7 : \\_;2 ; | ¥ ',

de mcertldumbre

16040104840

Una comunidad de defensores del cliente es una herramienta
muy poderosa

UBE118259744

Destacar’ya no es un problema




“El mundo esta cambiando a un ritmo tal que
los sistemas basicos, las estructuras y las

culturas construidas durante el siglo pasado
no pueden seguir el ritmo de las exigencias
que se les imponen®.

-John P. Kotter



Ser Agil requiere grandes cambios de mentalidad y comportamiento...

De culpar...

De silos...

De jerarquia...

§

e Quejarse de “ellos”
e Frustracion

e Escalamiento de problemas
pequenos

e Sobre-analisis y planeacion
e Gerentes Generales

Mirar desde lejos

e “Mi"-pensamiento

e Superposicién de
trabajos/tareas

e Compartir el conocimiento de
manera limitada

e Gerentes como mentes
maestras

e “Necesito estar en control”
e Seguir la linea de mando

.. a responsable

.. a habilitacion

I@\

e apropiarse del problema de punta-a-punta
e Compromiso
e Tratar de solucionar los problemas de raiz

e Probar y aprender
e Fallar rapido
e Cultura de “manos a la obra”

e Integracion de las perspectivas de otros
e Cooperacion en y entre todos los equipos

e Compartir conocimiento/ apertura/
transparencia

e Lideres como catalizadores de acciones

e Responsabilidad con independencia

e Discusiones informales para ganar
velocidad

20



... Y ecualizar la mentalidad “Explorar vs Explotar”

Explorar

Innovacion radical o disruptiva, innovacion en
nuevos modelos de negocio

Multiples equipos alineados con el uso del
Principio de Mision

Alta tolerancia a la experimentacion, toma de riesgos,
aceptacion de los errores y foco en el aprendizaje

El mayor riesgo es fracasar en lograr ajustarse a un
producto o mercado objetivo

Crear nuevos mercados, descubrir nuevas

oportunidades dentro de los mercados existentes o
adyacentes

Lograr ajustarse al producto/mercado

Fuente: Humble, Molesky and O’Reilly. Lean Enterprise: How High performance

ESTRATEGIA

ESTRUCTURA

CULTURA

GESTION DE RIESGOS

METAS

MEDICION DEL EXITO

Organizations Innovate at Scale

Explotar

Innovacién incremental, optimizacién del modelo
de negocio existente

Equipo pequefio multifunctional y
multidisciplinario

Mejoramiento incremental y optimizacion, enfocado
en la calidad y la satisfaccion del cliente

Un conjunto mas complejo de pérdidas/ganancias
especificas para cada producto o servicio

Maximizar la rentabilidad del mercado capturado
superando a los competidores

Superar los prondsticos, logrando los hitos y los
objetivos planteados

21



Evolucion del liderazgo a través del tiempo

Breve historia del liderazgo

El general chino, Sun Tzu, escribié El
arte de la Guerra en el siglo VI a.c.
Este puede ser el primer libro acerca de
liderazgo — especificamente liderazgo
en la guerra

Inicios
1900s

Siglo VI

La Teoria del
Gran Hombre

El Arte de la
Guerra

La Teoria del Gran
Hombre surgi6 en los
afos 1900s y sugeria que
lideres como Abraham
Lincoln, Julius Caesar,
Mahatma Gandhi, nacian
para liderar

En 1930, cientificos sociales

La Teoria
Grupal

exploraron la Teoria Grupal y como
el liderazgo puede ser ensefiado y
desarrollado en pequefios grupos

La Teoria de los

La Teoria del

Rasgos Comportamiento

Durante los 1940s - 50s,
varios estudios fueron
realizados con el fin de
encontrar qué rasgos son
heredados y cuales eran
comunes entre grandes
lideres. Esta ideologia fue
llamada Teoria de los
Rasgos

La Teoria del Comportamiento
surgié en los afos 1950s - 60s la cual
se enfoca en los comportamientos
claves que dieron lugar al liderazgo.
Estas revelaciones reflejaron un
cambio en el pensamiento, ya que se
centrd en las acciones de los lideres,
no en sus rasgos y atributos

La Teoria de la
Contingencia

En los 1960s-70s, la
Teoria de la
Contingencia nacio6 a
medida que los estudios
de liderazgo observaban
que comportamientos
tenian éxito en
situaciones especificas

Desde la década de
1980, se han realizado
numerosos estudios
sobre qué interaccion de
rasgos, comportamientos
y situaciones impulsa a
las personas a llevar la
organizacion a la
excelencia.

Excelencia en
Estudios de
Liderazgo

22



Teorias de Liderazgo Modernas
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SHERYL SANDBERG e
L #1 NATIONAL BEST SELLER
o o :
O TRAVI WVES
@ ,

"WILL HELP YOU INSPIRE TEAMS T0

Liderazgo Liderazgo Inteligencia o e

Transformacional Auténtico Emocional RAPDICAL
PRINCIPLES CANDOK START
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HOW T0 GET WHAT
YOU WANT BY SAYING w I I H
WHAT YoU MEAN

SIMON SINEK
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Ll_dera_zgo Liderazgo a través OWNERSHIP
Situacional del Servicio LS NAVY

LEAD ano
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Liderazgo situacional

A las personas no nos gusta
gue nos encasillen por
nuestra capacidad o
incapacidad de afrontar una
determinada situacion.

Actuamos de forma distinta
dependiendo del reto que
tengamos ante nosotros. Y las
personas de nuestro equipo,
también.

Qué hacer como lider en cada
situacion: una persona de mi
equipo frente a una tarea
que debe realizar

Liderazgo situacional

S| Instruir / Delegar /
Guiar / apoyar /
Ensenfar seguimiento
Querer/
Actitud / Ganas
1. Escuchar 2. Entendery
1. Escuch 2 B por qué no le buscar una
. Escuchar . Entender R A2
por qué no le buscar unay gusta compensacion
NO gusta compensacion
' 3. Negociar un acuerdo:
3[' Negociar un acuerdo: la tarea a cambio de la
a tarea a cambio de la o
compensacion compensacion
[
NO S|
Poder / Saber/

Capacidad
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El liderazgo agil esta dentro de un

contexto...
Z,EI |iderazgo ...es relacional...
Agil es otra ..N0 es jerarquico. .
forma de ..no &s un nuevo tipo de liderazgo. ..

liderazgo?

... €s en gran medida al liderazgo
auténtico, la vulnerabilidad, el
liderazgo situacional y el liderazgo
transformacional




¢,Por que es necesario pasar de la burocracia del mando y control a un
nuevo paradigma de gestion?

O @®@©
OO0 %) @@
0OO® G
Mundo ‘Tradicional’ Mundo ‘agil’
Fuerte jerarquia Jerarquia plana
Toma de decisiones lenta y consensuada Toma de decisiones rapida y decidida
Liderazgo tradicional Liderazgo de servicio

Pensamiento lineal y modelo tradicional de
cascada

Equipos que pueden impulsar el cambio de
principio a fin

Adaptacion, menor costos, mayor rapidez de
adaptacion

Lo que necesitamos es una sociedad empresarial en la que la innovacion y el espiritu
empresarial sean normales, constantes y continuos”. Peter Drucker



Una cultura agil empieza por animar a la gente a tener una "mentalidad

de crecimiento” en lugar de una "mentalidad fija"

“Me concentro en crear
valor a todos los
interesados”.

“Me pongo a las
ordenes de mi jefe, que
define las funciones y
las normas de mi
trabajo”.

“Mi organizacion
funciona
principalmente como
una jerarquia
descendente"”.

[video]

“Me concentro en crear
valor para el cliente”.

“Trabajo en pequenos
equipos
autoorganizados en
ciclos cortos".

“Mi organizacion
funciona como una red
interactiva de equipos”.


https://www.youtube.com/watch?v=75GFzikmRY0&feature=youtu.be

iGracias!



