Ciudad de México, 19 de abril de 2016.

Versión estenográfica de la Sesión Especializada TI “CIO BI Modal”, ofrecida por Juan José Gutiérrez, durante el Primer Día de Trabajos de la 26 Convención de Aseguradores de la Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros, llevada a cabo en la Sala Montejo 4, del Centro Banamex de esta ciudad.

Presentador: A continuación tenemos una sesión por parte de Gartner, el título es el “CIO BI Modal”, creemos que siempre tienen temas importantes, sobre todo los tópicos que tiene que ver con la relación y la función que tiene hoy directamente el área de tecnología con el negocio.

Nos acompaña hoy por parte de Gartner Juan José Gutiérrez, Juan José es Director del Programa Ejecutivo en Gartner, aconseja y acompaña a los CIO miembros del Programa Ejecutivo en México y Centroamérica, en la toma de decisiones del día a día utilizando la experiencia de Gartner.

Juan José tiene más de 25 años de experiencia en el área de IT en donde sus áreas de especialización son la seguridad, las estrategias de IT, la gobernabilidad y la gestión del conocimiento.

Juan José actualmente se desempeña en algunos casos como consultor en línea de negocio de Gartner Consulting y antes de unirse a Gartner Juan José fue CIO de Monte de Piedad, trabajó durante 10 años en diversas empresas de consultoría y trabajó también durante 9 años en la industria bancaria.

Le damos la bienvenida, Juan José.

Juan José Gutiérrez: Gracias, muy buenas tardes, somos poquitos pero vamos a tratar de que sea esto dinámico, de hecho les advierto, yo les voy a preguntar a ustedes, los voy a poner a trabajar, por lo que necesito que saquen, por favor, su teléfono porque vamos a hacer algunas dinámicas.

Bien, lo que yo vengo a presentarles el día de hoy tiene mucho que ver con todo el ambiente que se ha venido platicando durante este día, hablando del tema digital.

Cuando hablamos de digital la primera cosa que nos viene a la mente es, OK, tengo que ser digital pero cómo le hago para sacar el día a día y aparte generar los temas que tienen que ver con el mundo digital y de eso se trata precisamente el tema de bimodal.

Unos pequeños antecedentes, Gartner año con año genera una encuesta, la encuesta más grande a nivel mundial de CIO en la cual presenta los resultados de hacia dónde van a ir las tendencias. En el caso particular de esta industria este es el extracto, como número 1 tenemos la parte analítica. Como número 2 toda la parte digital, digitalización, infraestructura y por último Legacy.

Desafortunadamente esta industria es una industria que está muy metida todavía en temas de Legacy y entonces cuando yo tengo muchos temas de Legacy y me tengo que meter en el tema digital es donde empieza a haber también una confrontación de a qué le doy prioridad.

¿Qué pasa desde la perspectiva de presupuesto? Esto es como lo estamos viendo, el 55 por ciento de los encuestados mencionaron que su presupuesto se va a mantener en un incremento, mientras que el 13 por ciento va a decrementar y el 32 va a permanecer igual.

De todo esto que incrementa de ingreso permanece igual, sólo el 37 por ciento está enfocado a temas digitales, es muy poco, ¿esto a qué nos lleva? Nos lleva entonces a que cuando hablamos del tema digital o digital, tenemos que el elemento clave que hace que digital se transforme en lo que realmente estamos buscando, digital business es la conformación de tres grandes elementos, por un lado las personas, que son las que van a interactuar, ¿con quién? Con las empresas.

Y el tercer elemento que es el irruptor del tema digital tiene que ver con el internet de las cosas. Cuando yo combino estos tres elementos es cuando empiezo a generar nuevos procesos, nuevos productos, nuevos servicios enfocados hacia mis clientes.

Bueno, yo le dije que iban a trabajar conmigo, me van a apoyar, por favor en su browser métanse a esta dirección o los que tienen Twitter simplemente abran Twitter y lo que les voy a pedir de favor es que voten, su organización al día de hoy, ¿su estrategia digital cómo está? ¿Están en proceso de definir una estrategia? Simplemente métanse aquí y voten por cualquiera de éstas o mándenme un Twitter @juanjog con A, B, C o D.
¿Cómo se encuentran ustedes actualmente en este tipo de evolución? Tienen una estrategia, no hay estrategia, simplemente hay alguna estrategia definida pero todavía no tengo planes para empezar a implementarla. ¿Cómo están?

Vamos a verlo, ahorita que empiecen a caer las respuestas. Cuando hablamos del tema de estrategia o cuando hablamos del tema digital es algo bien interesante, yo atiendo muchos clientes en Centroamérica y El Caribe, algunos cuantos en México, y en los últimos cuatro meses me la he pasado platicando con la gente de la Dirección General, con el Born sobre este tipo de temas y lo interesante es esto. Miren, esta parte de aquí es lo interesante, tengo una estrategia o un simplemente no hay planes, o en su defecto las estrategias se están empezando a ejecutar.

Si vemos este comparativo en relación a cómo están los datos a nivel mundial, fíjense, en proceso original definí una estrategia digital, es muy similar a lo que ustedes sacaban, 43 por ciento, algo definido ya y en ejecución el 37, digital estrategia y definida pero no ejecutada. Esto es bien interesante, ¿por qué? Porque no hay ninguna organización de ninguna empresa, un tipo de industria que haya logrado una completa transformación digital.

Cuando yo empiezo a meterme en este tipo de temas viene entonces la siguiente pregunta, ¿cuál es el principal foco que persiguen las organizaciones cuando hago una estrategia digital? Para su organización, cuál creen que sea el principal foco en tema digital, a querer retener nuevos clientes, mantener los que tengo, por otro lado mejorar la experiencia del cliente o bien, mejorar mis ingresos.

OK, experiencia al cliente, nuevos clientes o retener actuales, excelente, fíjense, ésta es bien importante, la experiencia del cliente en el tema digital se vuelve el nuevo campo de batalla para todas las organizaciones. Si nos vamos a cuáles son los resultados que vemos a nivel mundial, está al revés, aquí hay retener nuevos clientes, mejorar experiencia al cliente.

Por ende cuando hago estas dos voy a incrementar el (…) pero fíjense, ante este tipo de escenario y este otro adicional, o sea, tengo una presión por hacer negocio digitales y de repente entra un individuo o varios individuos que son muy difíciles de manejar, se vuelve un verdadero dolor de cabeza, ¿por qué? Porque dicen, simplemente en esta estadística, 64 por ciento de ellos esperan ser atendidos en menos de 24 horas.

Pero por otra parte, si yo empiezo a ver los servicios tradicionales del área de insurance, cómo se manejan contra la expectativa en el mundo digital, cambia completamente de una forma terrible, pregunta para ustedes y ya sin la votación, ¿cuántos de ustedes aquí tienen aborrecentes en casa? ¿A poco no son bien aborrecentes estos canijos?

¿Cuántos de ustedes alguna vez por curiosidad han visto su inbox, su correo electrónico? ¿Cuántos correos sin leer no tienen? Permítanme contarles una historia, yo tengo dos aborrecentes en casa y un monstruo que está en vías de. Una vez llegué a la computadora de mi hijo y de repente veo que tenía 3 mil 500 correos sin ver, qué es eso, a ver, Oswaldo ven acá, qué es esto, ¿Por qué tienes tantos correos sin leer? Qué importa, ¿cómo que qué importa? Tú problema es que no los lea, espérate, o sea, cómo, ¿entonces para qué tienes cuenta de correo electrónico? Por si pierdo un password, porque las redes sociales me piden que tenga un password. Los milenias  no ocupan correo electrónica. 
Un día que hice esta aclaración con un director de un banco en Costa Rica, se paró inmediatamente, detuvo la junta y dijo: señores, hemos perdido más de 3 millones de dólares en estrategias erróneas de marketing, porque estamos siguiendo un marketing tradicional.

Pero los milenias lo que quieren es ser atendidos de forma diferente, situaciones como ésta, por ejemplo.

(VIDEO)

Juan José Gutiérrez: Esta es la manera en que un nativo digital quiere ser atendido, qué tan lejos estamos de llegar a esa cuestión, eso es  lo que esperan ellos.

Entonces, en un escenario como esto, es que la bimodalidad del CIO o de TI es importante y fundamental para poder hacer ese balance.

Miren, parte de las estadísticas que tenemos es de que si no le entramos a la bimodalidad simplemente no vamos a poder entrar adecuadamente al mundo digital y muchas de las organizaciones que no entren de forma adecuada van a fracasar de manera muy, muy fuerte.

Pero para todo esto, lo que vamos a platicar hoy es básicamente qué es bimodal, cuáles son las capacidades que se deben de tener en la parte de bimodal, cómo me organizo alrededor de y cuáles son las principales características que debe de tener un proyecto para empezar a generarlo en un modo bimodal.

Entonces, miren, vamos a empezar primero con lo que no es bimodal, bimodal no es ser un dos caras en la organización, alguien que trato bien por un lado y alguien que trato mal por otro, alguna vez un cliente me decía: es que esta línea de negocio me cae muy mal y con ellos nomás no, pero con éstos me llevo muy bien.

Bimodal no es partir las cosas en dos, bimodal no es implementar (…), bimodal tampoco es Pace Layering, tampoco es una capacidad de TI y mucho menos un modelo operativo, un cambio en mi organización.

Lo que es bimodal es, ah, tampoco es shadow IT es decir, que alguien más lo haga por nosotros, lo que viene siendo bimodal entonces, digo, a la mejor ya muchos están así, tiene que ver con el sentido de esto, algo similar a esto que van a ver ahorita.

(VIDEO)

Juan José Gutiérrez: Eso es modo 1, este es modo 2, la bimodalidad no es otra cosa que dos modos de operación, es un modo de entrega de servicios para asegurar estabilidad y poder hacer la combinación entre cómo opero lo tradicional y cómo empiezo a generar nuevas cosas innovadoras de cara a la organización.

Como les comentaba, cuenta de dos modos, el modo 1 es el modo tradicional, el que vieron hace rato, el cómo manejo la TI de una forma de todo que hemos manejado siempre y el modo 2 es el modo más innovador.

Haciendo un símil un poco digital de las carreras podemos considerar que el modo 1 es como si uno se preparara para un maratón, un maratón es una carrera que va a durar dos, tres horas, mientras que si el modo 2 es un spring de 100 metros que va a durar, ¿qué les gusta? Nueve segundos ya, 10 a lo mucho. Esas son las diferencias y cada una de éstas tiene sus principales características.

El modo 1 nuevamente es cómo he venido trabajando la TI desde hace ya 20 años, haciendo el método de la cascada que es análisis, diseño, desarrollo, implementación, manejando metodologías de PMO tradicionales. Eso es modo 1.

Pero cuando yo empiezo a hablar de modo 2 cambia radicalmente la cosa, ¿por qué? Porque el principal objetivo que tengo es ¿qué? La agilidad, al día de hoy hablar de corto plazo es hablar de dos meses, tres cuando mucho, en un modo 1 simplemente no lo puedo lograr.

¿Cuál es la principal caja que tiene el negocio de las áreas de tecnología? Son muy lentos, no podemos salir a tiempo porque se tardan mucho, la competencia hace las cosas más rápido. Es por eso que implementamos un modo 2, en el cual voy a trabajar de una forma mucho más ágil.

¿Hasta aquí vamos bien? Si hay dudas váyanmelas preguntando, ¿sale? OK. Y este tema es bien interesante, ¿nuevamente por qué? Porque si no me organizo de una forma bimodal adecuada simplemente no voy a poder cumplir con los requerimientos que demanda no nada más el negocio, sino lo que me están demandando mis clientes actuales y los clientes tradicionales.

Ustedes como organización atienden a dos tipos de clientes, los nativos digitales y los inmigrantes digitales, un inmigrante va a buscar una organización, una empresa que tenga presencia ¿dónde? Primero a las stores, después en internet, si tiene oficinas está bien, es un plus. En el caso del inmigrante digital, él sí quiere una oficina, ser atendido en persona. Estas cosas son las diferencias.

Pero miren, cuando hablo yo de bimodalidad formo parte de una estrategia, que es la estrategia de negocios y entonces tengo dos modos, el modo 1 y el modo 2, pero de esto parten tres subculturas que son la base para que esto funcione.

La primera de las subculturas, vamos a hacer el símil con un samuray, no, perdón, la parte del guardián, este tipo auditor que siempre nos está fastidiando y nos está, lo tenemos aquí encima, que se va a encargar de que todo sea escalable y que estemos haciendo las cosas de acuerdo a normativa, de acuerdo a un momento dado a los temas de compliance y parte de lo que se va a encargar de manejar es todo el tema de riesgo, apegarnos a la parte regulatoria, ese tema de control siempre lo debo de tener, no lo voy a obviar.

Cuando empieza a hablar ya del modo 1 vamos a hacer un símil entonces ahora sí al samuray, es decir, alguien que va con pasos más tranquilos, más pausados, que se pone una armadura muy fuerte y que va poco a poco en cómo satisfago a mis clientes internos y a mis clientes externos en modos tradicionales.

En esta subcultura se va a enfocar ¿a qué? A costos, se va a enfocar un momento dado a métodos tradicionales de desarrollo, a mejora de procesos, a satisfacción interna del cliente y se va a preocupar mucho por el ROI.

La subcultura siguiente que tiene que ver con el ninja es algo no lineal, es algo que está enfocado totalmente a la innovación, es algo que estamos nosotros dispuestos a sacrificar muchas cosas y en donde empiezo yo a generar equipos multidisciplinarios, creación de nuevo valor, empiezo a trabajar con Startup.

¿Han escuchado el concepto de fintech? ¿Nadie? Miren, fintech es un término que se está ocupando mucho en banca, pero que está empezando a impactar directamente en la parte de seguros, fintech es la connotación de dos palabras, finanzas y tecnología, son Startup que ya tienen desarrollos hechos para poder empezar a utilizarlos de forma inmediata, se acuerdan lo que del video éste de la voz de la chica, esa es una parte de un fintech, es una empresa que ya lo vende y que ustedes simplemente se pueden aliar con esta empresa para ya no tener que desarrollar las cosas.

En este modo el área de tecnología llega al negocio y dice: oye, esto es lo que se está ampliando a nivel mundial, por qué no lo ocupamos, por qué no lo vemos. En el modo 2 ya no desarrollamos, en el modo 2 hacemos alianzas, buscamos innovación y hacemos las cosas de forma totalmente diferente.

Hay que tener cuidado porque si no caemos en algo como esto y es lo que tenemos que evitar, cuando no sabemos adecuadamente estructurar nuestros equipos y las formas de hacer las cosas sí podemos caer en algo medio gracioso y preocupante para la organización.

Pero bueno, ¿dudas hasta aquí? ¿Vamos bien? OK.

¿Cómo sé qué proyecto puedo hacer en un modo 2 y cuál en un modo 1? Cuando yo estoy buscando agilidad, innovación, un momento dado que no me importa tanto las fallas y que un momento dado quiera hacer pilotos y validar cuestiones nuevas, es un proyecto enfocado directamente a modo 2.

Cuando yo quiero trabajar en el modo tradicional, que no me importa que sea algo que vaya a durar muchos meses, es modo 1, ese es el diferenciador básico de todo esto.

Muchas organizaciones al día de hoy empiezan a trabajar en modo 1, sin saberlo, porque ya empiezan a implementar algo de (…) o porque ya empezaron a implementar algunas áreas que se encargan de este tipo de cosas.

Cuando empiezo a trabajar en diferentes formas de hacer las cosas empiezo a diferentes elementos a considerar dentro de mis iniciativas, ¿cuáles son las principales características ideales para que un proyecto bimodal se dé? Es decir, ya escogí que este va a ser, ¿pero qué otras consideraciones debo de tener? Por un lado que sea algo que no me impacte a cambios en la infraestructura, que sea fácil de implementar, que sea innovador y que permita una automatización.

Muchas de las tareas de innovación o de modo 2 inician con una simple App, podemos seguir bajo ese camino, tampoco tenemos que hacer algo así tan dramático, pueden ser cosas muy sencillas.

Por otro lado, que esté enfocado realmente al cliente final, cuestiones o proyectos de modo 2 que tengan que ver con clientes internos, eso no, modo 2 siempre va de cara al cliente final, que esté como parte del centro del Nexus de las fuerzas.

¿Han escuchado hablar del Nexus de las fuerzas? No, bueno, este es un concepto que Gartner desarrolló hace cuatro años sobre el cual gira todo el mundo digital, el Nexus de las fuerzas tiene cuatro características, por un lado dice: a ver, la gente va a buscar en el futuro cercano consumir información a través de sus dispositivos móviles, esta información la va a buscar a través de dispositivos y va a empezar a tener una característica que antes no tenía; es decir, voy a tener imágenes, voy a tener videos, voy a tener música, voy a tener texto, y lo va a estar buscando en sus redes sociales o compartiendo en las redes sociales en donde no le importa qué tipo de infraestructura haya atrás. 
Estos cuatro elementos son los que forman el Nexus de las fuerzas, por eso si una iniciativa cumple o podemos lanzarla bajo un dispositivo modal que interactúe con redes sociales y la apalancamos de la nube, la información solita va a fluir, este es uno de los canales que tenemos que tener contemplados cuando hacemos iniciativas de este estilo.

Ahora bien, hay otros procesos o procedimientos para definir también cómo empezar a generar los proyectos. En función de la madurez que tengamos en la organización contra el impacto que tengamos en el modo 1 es como puedo empezar a trabajar y puedo trabajar a modo de isla, es decir, algo que no existe, completamente aislado, reemplazar algo, extender las capacidades que actualmente tengo en algún producto o servicio o de plano hacer algo radicalmente nuevo.

El ideal es empezar una isla, algo que no exista, algo muy simple, algo muy básico, ¿cómo sé qué hacer? Escuchando al cliente, qué es lo que me está pidiendo, estos son algunos ejemplos que han hecho algunas empresas sobre este tipo de cuestiones y si se dan cuenta no son cosas que tengan que revolucionar mucho lo que estamos haciendo al día de hoy.

Tengo un cliente de seguros en Puerto Rico que ellos hicieron algo muy interesante, ellos detectaron que había muchos problemas para atender a la gente, se les llenaban las sucursales y algo que hicieron como un modo 2, que lo hicieron muy rápido y funcionó muy bien y que ustedes van a decir: a poco eso es un modo 2, simplemente hicieron un App que localizara la sucursal más cercana para la gente, eso está en cualquier lugar, son cosas muy fáciles, cómo mejoro la experiencia del cliente y la interacción con el cliente para poder trabajar.

Modo 2 puede ser también, esto lo hicieron en Costa Rica, en este caso una cooperativa, ellos dijeron sabes qué, yo voy a redefinir la experiencia de mi cliente, no voy a hacer Apps, voy a hacer un rediseño de mi sucursal, y al día de hoy es una de las sucursales más visitadas en San José, con una experiencia que han generado a la gente, tremenda.

Modo 2 a lo que quiero llegar es, tiene que ver también mucho en cómo amplifico la experiencia del cliente para recibir mis productos, para recibir lo que yo quiero comunicarle.

¿Dudas hasta aquí? No, OK.

Bueno, con todo este relajo que traigo aquí cómo me organizo, hay diferentes formas de hacerlo, modo 2 no significa que tenga que trabajar directamente o desarrollar recursos de mi organización, puedo hacerlo con terceros como fintech o bien con algún otro proveedor. Y hay dos formas en las que uno puede trabajar en este esquema, el modo tradicional en donde los dos modos son paralelos más no juntos, en donde tengo un subsede del modo 1 directamente con el área de infraestructura para que pueda ser algo mucho más ágil en lo que se está manejando.

Otra variante en la manera de trabajar la organización de bimodal puede ser sacarla completamente del área de Tecnología, en donde entonces reporta por ejemplo a un Chief Digital Officer.

Tengo yo dos ejemplos que están funcionando muy bien y muchos de mis ejemplos los refiero a Centroamérica y Caribe porque es donde más clientes tengo, tengo un banco que ellos lo que definieron como modo 2 fue algo bien interesante, uno, sí lo mantuvieron abajo del CIO pero es una área de investigación específica en cómo voy a distraer nuevos productos y servicios a mi organización, cómo voy a ir a buscar esos fintech para acercarlos y explorar de qué manera puedo adoptar lo que ellos están manejando para trabajar de una manera más rápida.

Por otro lado, hay una aseguradora aquí en México que ellos lo que empezaron a hacer fue talleres para identificar el mapa de innovación que tiene que seguir la organización, ese taller lo que se hacía era tecnología no participaba activamente, se invitaba al negocio, hacíamos una dinámica con ellos para explicarles las tendencias y una vez que salía el mapa de seguimiento de evolución tecnológica, que es como le llamaron, el reto y rol de tecnología era, ¿sabes qué? Ya traer prototipos ya hechos que empiecen a funcionar sobre este tipo de esquema.

¿Qué es lo más difícil cuando yo empiezo a trabajar en el diseño de este tipo organizaciones? Esto, el límite que puedo tener en el skill de la gente que necesito para esto, porque no es gente que piense de manera convencional, aquí es donde por ejemplo milenias entran mucho, en cómo pensar fuera de la caja, aquí es donde hackathon, ¿sabe todo mundo qué es un hackathons? Serie de innovación, empiezan a surgir para atraer ese tipo de iniciativas.

Hace no mucho en una ponencia, la que tuve la oportunidad de presenciar del CIO de Toyota, ellos lo que decían es: nosotros entramos a trabajar en modo 2 a través de hackathons o feria de innovación, tenían varias reglas estas ferias de innovación. En primera instancia tenían que ser equipos multidisciplinarios; es decir, no se valía que fueran todos de la misma área y se destinaba un espacio para que cada quien expusiera su proyecto de la manera más profesional que se pudiera.

Los jueces era el CIO, el CEO, el Chief Digital Officer que ellos tienen y el Chief Innovation Officer, una vez que se seleccionaba al ganador se le retiraba de sus funciones y se le asignaba un presupuesto para poder ejecutar su proyecto.

De esta forma cambiaron la cultura de una manera radical en cómo empezar a enfrentar la innovación, aquellos que tengan acceso al Linkedin métanse a buscar por ejemplo la parte de innovación de Walmart para que ahí vean todo lo que hacen ellos en modo 2, métanse a buscar la parte de innovación de BBVA en España para que también vean cómo hacen todo este tipo de cuestiones que es bien, bien interesante.

Cuando entro yo a este tema de límite entonces resulta que bimodal se vuelve caro, ¿por qué? Porque como los recursos son muy limitados de igual manera son caros, porque como también son proyectos que probablemente van a fallar entonces se vuelve caro y aquí es donde entonces hay una ecuación adicional que tenemos que hacer como administradores de tecnología, que es la manera en que presento mi presupuesto.

Para Gartner hay tres formas de presentar el presupuesto, run the business que es mantener las luces prendidas, grow the business que es aquellas iniciativas que me van a generar un nuevo ingreso y se me olvidó la última transform the business, gracias. En transform es el tema de innovación, la mayoría de las organizaciones en transform the business tienen 0 por ciento, 1 por ciento, 2 por ciento. Aquí es donde tengo que empezarnos a manejar más presupuesto para este tipo de iniciativas.

Miren, para concluir, ¿de qué forma logro un éxito yo en mis proyectos de bimodal? Son varias las formas pero hay cuatro principales en las que debemos enfocarnos. Por un lado tenemos que buscar la gente correcta, gente igual de loca que ésta que está aquí en pantalla, innovadora, que realmente traiga cosas diferentes a la mesa.

Cuando yo empiezo a buscar gente nuevamente no significa que la gente esté dentro de mi organización, hace un par de años haciendo una estrategia o unos primeros pininos en estrategias digitales, de hecho fue hace un año, la manera de buscar gente fue, a ver, de los que están aquí en la mesa que son todos del Comité Directivo, nuevamente, quién tiene aborrecentes, sale, los traen pasado mañana a una reunión que vamos a tener aquí, se les hace presente y ahora sí, a ver dime: ¿qué esperas de un banco como el mío? Y de ahí surgieron muchas ideas.

¿Qué otro lado puedo buscar gente? En universidades, dentro de las mismas ferias de innovación, pero este es el tema bien importante y es la base de todo esto, la otra parte, crear una organización entre las organizaciones, entre cada modo.
Si yo mezclo modo 1 y modo 2 se van a armar los cocolazos, porque el modo 2 va a presionar mucho al modo 1, ya tengo ésta, desarrolla, tengo ésta, desarrolla y el modo 1 dice: sabes qué, vete mucho hasta allá.

Entonces hay que creer esa distancia organizacional, no hay que juntarlos, entonces aquí la administración de cada uno de estos, el gobierno de cada entidad se vuelve muy importante, cuánto tiempo los mantengo separados, por lo menos hasta que dos iniciativas de modo hayan funcionado bien.
Por último, esta parte es bien importante, evitar la tecnología  tradicional, el análisis, diseño, desarrollo, implementación, se olvidan de eso, ya no existe, hay que generar nuevos métodos de desarrollo.

Un tema, por ejemplo, en modo bimodal o en modo 2 es que todas las organizaciones creen que con implementar (…) es suficiente, hay que buscar otro tipo de iniciativas. Hay organizaciones, por ejemplo como Avianca, que ellos lo que hicieron fue una transformación completa  para hacer modo 2, eliminando esta parte y complementando un poco las anteriores. 
Ellos rentaron un piso completo alrededor de mil metros cuadrados, no tienen ninguna pared, es una oficina estilo Google, tienen un cuarto de guerra y el cuarto de guerra es de guerra, tienen Xbox con el call of duty y si hay pleitos van y se matan en virtual y se dan unos agarrones bien interesantes y se pone muy bueno, ahí ya sí ya organizan torneos también de repente.

Cada lugar tiene pelotitas de caritas y sobre todo las rojas son las enojadas, pero son modos también de organizarme y hacer que la gente sea más creativa, más dinámica y esta parte es también de las más difíciles Relationship  Manager es uno de los principales roles que Gartner ha visto, que es uno de los éxitos en toda organización, un Relationship Manager es una persona que no es de tecnología, que reporta tecnología pero que vive con el negocio y se encarga de entender en términos de negocio lo que el negocio quiere para después regresar a tecnología y decirle: ay, mira, lo que este monito quiere es A, B, C y D.

En este caso los Relationship Manager empiezan actuar como Innovation Manager, cuando empieza a actuar como Innovation Manager y para poder lograr esto uno de los principales temas que debemos de tener es el principal soporte, que es la Dirección General y de la Dirección de Finanzas, si no tenemos eso va a ser muy difícil que se dé esto y si no se da esto no vamos a pasar de manejar proyectos tradicionales.

¿Dudas hasta aquí? OK, todavía tenemos algo de tiempo.

Y para finalizar, estas son algunas notas que ponemos a disposición de ustedes, pero miren, el mensaje que quiero que se lleven es éste, iniciar bimodal no tengo que tener una preparación así de híjole y que tengo que ir a buscar a todos los del elenco de este programa que se parezca a eso. No, identifiquen cuáles son aquellas áreas de oportunidad para ofrecer algo diferente a su cliente, algo que realmente resuelva un problema de la organización, algo a lo que Gartner le llama digital business moment, un digital business moment es aquel en donde yo puedo utilizar, auxiliarme en la tecnología para comunicarme con su organización.

Hay una empresa de seguros que a la mejor la conocen aquí en México, no voy a decir su nombre, es verde, hizo un App, en su momento fue revolucionario ahorita ya todo mundo tiene algo muy similar, pero cuando la sacaron eran para a través de un solo clic reportar que había chocado, ese es un business moment, cuando yo choco o tengo un accidente automovilístico, no sé ni por dónde ando y lo primero que me da cuando contestan es cuál es su número de póliza. No tengo la más remota idea.

Esta App alimenta el número de póliza, ya no me preocupo por ella, simplemente le pico y me hablan unos segundos. Sabe qué, señor Gutiérrez, lamentamos que haya un accidente, ¿cómo está? Bien, ah, perfecto. Oiga, sabemos que está ubicado entre tal y cual lugar y en 10 minutos estará nuestro siguiente ajustador con usted. Explotaron un momento que tenía yo de interacción con ellos, explotaron el internet de las cosas al utilizar el GPS de mi teléfono y me brindaron un servicio diferenciado. Eso es modo 2, esa es la bimodalidad.

¿De qué forma en sus procesos o en qué forma en esas interacciones que tienen con los clientes pueden hacer algo diferente? Empiecen por un App, ese es el modo más fácil de iniciar. Vayan generando resultados, vayan generando confianza con la Dirección General, con la organización, con el negocio para que poco a poco podamos ir generando todas estas fases que hemos venido platicando.

Muchas gracias por su atención.

Ya que me los están distrayendo por allá, voy de nuevo, ¿hay dudas, algún comentario, duda, sugerencia, queja? No, bueno.

Les agradezco realmente mucho, la presentación la vamos a dejar a disponibilidad, no sé cómo las vayan a repartir.

Presentador: Sí, las ponencias van a estar a partir del día lunes en el portal del AMIS, donde ahí se van a poder descargar.

Juan José Gutiérrez: Que tengan buen día, con permiso.

Presentador: Juan José, te queremos dar también un pequeño presente por tu participación. Muchísimas gracias.

Si nos dan unos cinco minutos, continuaremos con lo que es, “Cambiando el paradigma de la gestión de la compañía aseguradora”, les pedimos unos 10 minutitos y arrancamos con esta sesión. Gracias.
---oo0oo---
