Mddulo 4. Resistir la interrupciony
mejorar las experiencias

Unidad 4.1

4.1.1 Innovacion disruptiva
Caso 14: La historia de la innovacion deportiva y su disrupcién

Los deportes han atravesado varias disrupciones durante mucho tiempo, pero hay que
reconocer que en los Ultimos diez afios han sufrido la mayor cantidad de disrupciones de
su historia. Histéricamente, los deportes han sido eventos recreativos en vivo, y no se
innové mucho en este espacio hasta finales del siglo XIX y principios del XX, cuando
surgieron y se inventaron los deportes modernos.

Figura 1: Dempsey y Carpentier se preparan para enfrentarse

Fuente: 2 de julio de 1921. Jack Dempsey y Georges Carpentier se preparan para
enfrentarse en una pelea por el campeonato ante 80.000 aficionados. [Imagen en lineal.
“Dempsey VS. Carpentier”. Extraido en octubre del 2020




dehttps://www.pophistorydig.com/topics/tag/history-of-radio/ Captura de pantalla
realizada por el autor.

Los telegramas fueron, en realidad, las primeras disrupciones que atravesaron los
deportes, ya que las personas podian recibir informacidon sobre lo que sucedia en el
ambito deportivo. Luego, surgio la radio. Actualmente es dificil de imaginar, pero la gente
se reunia en el Times Square para seguir los eventos deportivos de manera remota a
través de telegramas o por la radio. En ese momento, los duefios de los equipos tenian
miedo de que estas tecnologias disminuyeran sus ingresos econdmicos ya que estaban
canibalizando sus bases de aficionados. Cuando finalmente llegd la television, los
deportes adquirieron mas experiencias visuales y la base de aficionados crecid
exponencialmente. En este caso, también fue una innovacién externa la que tuvo efecto
en la industria del deporte y no a la inversa. Una vez mas, a los gerentes de los equipos
les preocupaba que estos desarrollos canibalizaran sus bases de aficionados. Sin
embargo, esto no sucedio, pero cuando se pudieron transmitir los juegos en vivo, nacio
la television nacional y, eventualmente, la televisidn global.

Figura 2: Times Square

Fuente: Times Square, New York City [Imagen en linea]. Extraido en noviembre de 2020
de https://www.britannica.com/topic/Times-Square Captura de pantalla realizada por el
autor.
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Esto desatdé el auge del contenido deportivo alrededor de los 80 y 90. Los valores de los
activos para los deportes siguieron aumentando vy la globalizacion deportiva comenzé a
sucedery a acelerarse. A mediados del 2000, cuando apareci6 el teléfono mévil, las redes
sociales les permitieron a los equipos interactuar con sus bases de aficionados vy
expandirse, algo que hubiese sido imposible antes de estos avances tecnolégicos. Por un
lado, esto resultd beneficioso, pero, por otro, también presentd algunos desafios para los
equipos deportivos, ya que estas tecnologias comenzaron a interponerse entre los
equipos y sus seguidores. Ya no se sabia que querian los aficionados, porque el filtro de
las redes sociales cre6 un tipo diferente de comunicacion filtrada. Estos ejemplos
historicos ilustran muy bien como las principales tendencias tecnoldgicas y sociales estan
cambiando el mundo del deporte y a su vez, desestabilizan la posicion de lasinstituciones
deportivas. Estos avances obligaron a estas instituciones a innovar y cambiar sus
modelos de negocio de manera regular. Si bien esta ha sido una tendencia general,
algunas instituciones deportivas comprendieron recientemente que, si se anticipan y se
preparan para una posible disrupcién, en lugar de esperar a que suceda, lo harian mejor
que sus competidores y tendrian posibilidades de atravesar sin problemas.

Figura 3: Equipo de transmision
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Fuente: La mejor solucion [Imagen en linea]. El primer evento deportivo de transmision
en vivo del mundo en 360 grados. Extraido en noviembre de 2020 dehttps://www.live-




production.tv/news/4k-8k-arising/worlds-first-live-streaming-sports-event-360-
degrees.html Captura de pantalla realizada por el autor.

Existen dos métodos principales para adelantarse a la innovacién:

1. Cultivar una cultura de innovacion: Los LA dodgers, por ejemplo, tienen una cultura
de innovacion y, aunque no cuentan con un programa formal de innovacion, tienen
empresas separadas como parte de inversiones separadas. No estdn necesariamente
asociados con el club, pero eventualmente estan de acuerdo con las tendencias
deportivasy estdn mas cerca de las ideas moonshots que muchos otros en la industria
del deporte. Ademads, en el 2018 lanzaron una plataforma mundial de innovacién
deportiva, disefiada para permitir y respaldar la asociacion entre empresas
emergentes y organizaciones con vision a futuro. En resumen, el establecimiento de
una cultura de innovacion, que es respaldada y dirigida por el personal directivo,
fomenta nuevos proyectos y, a menudo, crea modelos de negocios completamente
nuevos e impensados para las instituciones deportivas.

2. Asociaciones y alianzas adyacentes: El trabajo del Barcelona con la UEFA vy la FIFA
es, por ejemplo, crear medios separados a largo plazo que sean responsables de la
creacion de moonshots. Se supone que las alianzas con equipos de diversos deportes
traeran posibles proyectos moonshot. Otro gran ejemplo es del Arsenal Innovation
Lab, un programa de diez semanas que trabaja con organizaciones emergentes en su
area e identifican nuevas experiencias innovadoras para los aficionados.

Por ultimo, podemos concluir que los deportes han cambiado drasticamente en los
ultimos anos, v los actores de la industria deportiva, que se han atrasado bastante con
respecto a la innovacion, se estan poniendo al dia de forma lenta pero segura con las
macrotendencias y la innovacién disruptiva. Como ya se ha comentado, no podemos
atribuirle Unicamente ese progreso a los clubes o instituciones deportivas, pero si
podemos reconocer el mérito de los grandes actores externos por la rapida
profesionalizacion de la industria y el establecimiento de diferentes enfoques
simplificados para la innovacién.

Caso 15: El COVID-19 altera el entorno deportivo

A la luz de los recientes desarrollos globales debido a la pandemia del COVID-19, resulta
cada vez mas evidente que los cambios sociales introducidos por este evento no solo
cambiaran varios aspectos de nuestras vidas, como por ejemplo, las normas sociales en
general, el cambio al trabajo remoto, el futuro del trabajo, las oportunidades turisticas,
entre muchas otros, sino que también cambiara, inevitablemente, el ecosistema
deportivo. El impacto total alin no se sabe. Legalmente, no estd permitido asistir a los




partidos en vivo ni aglomerarse en un lugar; se considera socialmente irresponsable. Por
este motivo, surgieron otras soluciones y alternativas tecnologicas.

Figura 4: Equipo de futbol durante la pandemia del COVID-19

Fuente: El COVID-19 comprueba su impacto en el mundo del deporte [Imagen en linea].
Extraido en noviembre del 2020 de
https://www.thompsoncoburn.com/insights/publications/item/2020-04-23/covid-19-
checking-in-on-its-impact-on-the-sports-world Captura de pantalla realizada por el
autor.

Dia a dia surgen nuevos productos, nuevos marcos regulatorios para el deporte y nuevos
modelos de negocio. Las organizacionesy lugares deportivos no solo tendran que pensar
en conceptos de higiene cuando los aficionados finalmente regresen a sus estadios, sino
gue también podrian enfrentarse a un cambio en el comportamiento de los consumidores
y a la demanda por la asistencia a los partidos. Con el conocimiento actual que se tiene
de la pandemia, podrian pasar varios afos hasta que se contenga por completo el virus,
por lo que probablemente serd éticamente imposible llenar los estadios en un futuro
proximo. Los expertos estan convencidos de que habra varias innovaciones con respecto
a la visualizacion de deportes en el hogar.

5



Fuente: Mientras los equipos deportivos consideran la reapertura de las sedes, ;jcual es
su responsabilidad con respecto al COVID-19?7 [Imagen en linea]. Extraido en noviembre
del 2020 de https://www.thompsoncoburn.com/insights/publications/item/2020-05-
20/as-sports-teams-consider-reopening-venues-what-is-their-liability-due-to-covid-19
Captura de pantalla realizada por el autor.

Estos eventos y nuevos productos (su creacién es provocada por esta pandemia) bien
pueden ser lo que muchos aficionados prefieren pero no lo sabian antes de la pandemia.
Sin embargo, la disminucidn de la asistencia al estadio no es algo completamente nuevo,
ya que ha sido impulsada por mejores opciones de transmisién de video en las ultimas
dos décadas. De todas maneras, se considera que los desarrollos recientes podrian ser el
punto de inflexién que conducird a varios lugares y sedes de eventos a la bancarrota para
siempre. A medida que analizamos las soluciones tecnolégicas como por ejemplo, la
realidad virtual, y los aficionados experimentan de manera cada vez mas realista la
sensacion de estar sentados en un estadio mientras se encuentran en la comodidad de
sus propios hogares, observamos que la manera en la que los aficionados consumen
deportes podria cambiar para siempre. Debemos destacar, sin embargo, que novedades
como la del COVID-19 también son caldo de cultivo para nuevos productos, nuevas
organizaciones vy futuros lideres. Cuando analizamos el FC Barcelona Universitas, la
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plataforma de aprendizaje en linea del FC Barcelona, por ejemplo, observamos que las
inscripciones para las clases en linea han aumentado tres veces mas en comparacién con
el nimero de inscriptos antes de la pandemia. En general, se espera que los aficionados
continlen invirtiendo parte de sus ingresos en sus deportes preferidos y productos
relacionados. Podria haber un cambio masivo en el comportamiento del consumidory de
los clubes deportivos, pero otras organizaciones en el entorno deportivo no deberian
paralizarse por ese cambio y ver al COVID-19 como una amenaza. Por el contrario, deben
comprender que este es el momento de adoptar la innovacion, el momento de realizar
movimientos audaces y adoptar nuevas soluciones para mejorar la futura experiencia de
los aficionados.

Figura 6: Jugador de béisbol en el campo de juego en tiempos del COVID-19

Fuente: (Podra el béisbol sobrevivir al Covid-19? [Imagen en linea]. Extraido en octubre
del 2020 dehttps://www.bloomberg.com/news/articles/2020-07-28/the-empty-

stadiums-and-fake-fans-of-covid-baseball Captura de pantalla realizada por el autor.

4.1.2 Resultados. Innovacion disruptiva

Las innovaciones disruptivas son innovaciones que pueden moldear el posicionamiento
competitivo de las instituciones establecidas y dejar sus modelos de negocios obsoletos.
Estas instituciones muchas veces se preguntan cémo pueden utilizar la innovacién para
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seguir siendo competitivas y evitar disrupciones. Buscan protegerse de las disrupciones
y tienen que evaluar constantemente como hacerlo vy, lo que es mas importante, cuando
apostar a algo mas que la innovacién incremental. Empresas como el BIHUb del FC
Barcelona, han optimizado programas de co-desarrollo a través de los cuales las startups
colaboran con su personal interno. Se ha demostrado que este enfoque funciona
extremadamente bien con proyectos de innovacioén incremental, pero no tanto con los de
innovacion radical. El principal objetivo del programa de desarrollo del Barga Innovation
Hub ha sido atender y resolver los problemas actuales de sus usuarios integrando la
experiencia externa con sus conocimientos internos y su capital. Con este enfoque, han
mejorado con éxito su programa actualy han estado desarrollando nuevas soluciones en
un plazo de seis a dieciocho meses. Ademas, esto les ha ayudado a desarrollar el talento
interno.

Desafortunadamente, este enfoque de innovacion se encuentra con obstaculos cuando
las empresas intentan usarlo para proyectos de innovacion radical, ya que a veces, es
dificil que el personal interno produzca una ruptura cuando su conocimiento pre-
existente sobre el tema limita su visién. En el caso del Barca Innovation Hub, primero
tenian que ganarse la confianzay la seguridad de su material interno para poder construir
este proceso de innovacién internamente. Por otro lado, tropezaron con limitaciones de
cumplimiento que provocaron restricciones con respecto a su alcance de innovacién.
También hemos aprendido que el deporte suele estar influenciado por la innovacion
disruptivay, por lo general, no es su campo.

Actualmente, las empresas a menudo piensan en torneos, competidores conocidos u
otros clubes deportivos en el contexto analizado. Sin embargo, cada vez sucede con
mayor frecuencia que la competencia proviene de contextos no tradicionales como, por
gjemplo, startups o instituciones provenientes de industrias completamente diferentes.
Un gran ejemplo histdrico es el caso de Blockbuster, que fue desbancado por Netflix & Co.
Lo mismo estd sucediendo con empresas como Barnes and Nobles que fueron
interrumpidas por Amazon y otras librerias online.

Otro enfoque que surgio es el de avanzar hacia la"amenaza", en lugar de tratar de superar
lo inevitable. Las empresas farmacéuticas han invertido en biotecnologia desde
principios de los ochenta para luego adquirir varias startups biotecnoldgicas. De ahi
surgio la industria biofarmacéutica con grandes protagonistas como Roche y Johnson &
Johnson.

Otras empresas, como McKinsey, que tienen una larga trayectoria en la prestacion de
servicios de consultoria a los equipos directivos, en el 2000 descubrieron que el analisis
de datos es una parte fundamental de la toma de decisiones administrativas y un area
realmente disruptiva, que cambia la naturaleza de los servicios de consultoria. En lugar
de esperar a que las nuevas empresas desestabilizaran sus ofertas, McKinsey cred
McKinsey Solutions, en el cual invirtié en un nuevo software para el analisis de datos.
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Ademas, adquirieron startups en esa area. Este es un gran ejemplo de una empresa que
enfrenta la disrupcion ya que primero decide ingresar al area y crear una entidad
separada. Esto garantizaba la independencia financiera, un modelo de negocio
independiente y una cultura auténoma, lo cual fue extremadamente importante para
establecerse con éxito como una empresa independiente.

Otras grandes empresas como Google y Telefénica han decidido separar sus fabricas de
moonshot. Google X y Alpha tienen KPIs que difieren por completo de su negocio original.
Empresas como LA Dodgers, por ejemplo, también invierten en socios que pueden ser
potencialmente disruptivos mas adelante.

En resumen, los actores del proceso de innovacion deben saber de dénde surge la
disrupcion vy, posteriormente, prepararse equilibrando estratégicamente su cartera de
innovacion y sus asociaciones. Los ejemplos de casos exitosos han demostrado que el
avance hacia la disrupcién y la canibalizacién de los propios modelos comerciales, a
veces, puede combatir el fracaso potencial del negocio. También es importante destacar
gue el éxito de una innovacién disruptiva, a menudo, requiere una separacion espacial y
cultural.




Unidad 4.2

4.2.1Innovacion en los servicios y personalizacion en el deporte
Caso 16: Orbea - MyO Pintura personalizada para bicicletas

La empresa fue fundada originalmente en 1840 por los tres hermanos Orbea vy sus
primeros productos fueron, en realidad, las armas de fuego. El clima politico de esa época
en el pais Vasco de Espafa era turbulento, y las armas de fuego eran productos muy
necesarios y solicitados. Recién en 1920, cuando aumentaron las restricciones de las
armas y muchas personas necesitaron transporte, Orbea decidié cambiar su modelo de
negocioy fabricar bicicletasy carritos de bebé. Tras una larga trayectoria en la produccion
de pistolas, el fabricante vasco adquirié una vasta experiencia en la conformacion y unién
de tubos redondos. Esto significaba que fabricar bicicletas y coches de bebé era facil y
Orbea podia mantener la mayor parte de la fabricacidon de manera interna. En las décadas
siguientes, el negocio de las armas vy los carritos de bebés se desvanecio lentamente y, en
1969, la empresa vasca se centrd Unicamente en la produccién de bicicletas.

Figura 7: Empleado de Orbea

Fuente: Orbea MyO: Unica como yo [imagen en linea]. Extraido en octubre del 2020 de
https://www.orbea.com/us-en/news/orbea-myo-unique-as-me/?category=orbeal
Captura de pantalla realizada por el autor.
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Otra peculiaridad de Orbea, es que se encuentra dentro de las Unicas empresas
fabricantes de bicicletas del mundo que son propiedad de los empleados. Este cambio en
la organizacién se produjo en 1960, cuando, debido a las dificultades financieras y el dificil
clima econdmico de Espafia, la empresa quebro y finalmente fue adquirida por un grupo
de empleados. Parker Degray, coordinador de marketing de Orbea en EE. UU. describe lo
siguiente:

Es genial porque todos, hasta la persona que pega la caja antes de que se
envie, tienen la capacidad de convertirse en parte de la cooperativa vy
participar de lo que sucede en la empresa. Todos estan motivados porgue
quieren que a la empresa le vaya bien y eso es algo que se va transmitiendo
a lo largo de los afos. La verdad es que no existen grandes marcas de
bicicletas que se gestionen como una cooperativa. Y debido a que la
cooperativa es parte de una sociedad mas grande que integra a otras
cooperativas (Mondragon Cooperative Corporation), Orbea tiene acceso a
diferentes activos que otras empresas de bicicletas no tienen. (Lin, n. d.,
para. 16-17.

Figura 8: Herramientas de pintura Orbea

Fuente: Orbea MyO: Unica como yo [imagen en linea]. Extraido en octubre del 2020 de
https://www.orbea.com/us-en/news/orbea-myo-unique-as-me/?category=orbeal
Captura de pantalla realizada por el autor.
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En los ultimos afnos, Orbea ha ido cambiando de forma masiva la pintura vy la
personalizacion de las bicicletas. Mientras Orbea produce sus cuadros de bicicletas para
gran parte de Asia, todo el trabajo final, incluida la pintura y el montaje, se realiza
internamente en Espafa. Cuando Orbea presenta su programa de personalizacién de
bicicletas, MyOrbea, a través del cual los clientes podian elegir una variedad de colores y
acabados diferentes, no esperaron que tuviera tanto éxito. Desde entonces, la compafiia
ha invertido mucho tiempo y recursos en su proceso especial de pintura e introdujo una
nueva aplicacion de configuracién de pintura personalizada en linea, llamada MyO. Los
clientes pueden personalizar completamente sus bicicletas en 14 pasos: seleccionan el
colory el acabado de casi todas las partes de la bicicleta de sus suefios. El configurador
en linea les permite a los clientes configurar mas de un millén de bicicletas y ha sido un
gran exito en la comunidad ciclista.

Figura 9: Empleados de Orbea trabajando

Fuente: Orbea se beneficia por ser propiedad de los empleados [Imagen en linea]. Siete
cosas que debe saber acerca de orbea. Extraido en noviembre de 2020 de
https://www.theproscloset.com/blogs/news/seven-things-you-should-know-about-
orbea Captura de pantalla realizada por el autor.

En el 2018, Orbea reformd sus instalaciones de Mallabia e invirti6 en cantidades
sustanciales de pintura interna y en una nueva area de montaje. Miguel Angel Estandia,
director industrial de la marca dijo lo siguiente:
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Nuestro objetivo es ambicioso: convertirnos en la marca lider del mundo
del ciclismo en el drea de personalizacién de productos. Como fabricantes
de bicicletas, necesitamos instalaciones que nos permitan ser mejores y
mas eficientes a lo largo de toda la cadena de produccién con un unico
objetivo en mente: ofrecer masy mejores soluciones, y hacerlo mas rapido.
(Sutton, 2017, para. 3)

La empresa fue impulsada por las inversiones de ese objetivo para el re-
acondicionamiento, y la infraestructura fue, en gran medida, la causa de la creciente
demanday el éxito del programa MyO de Orbea. Ademas, Orbea responde a las recientes
macro tendenciasy a la creciente conciencia medioambiental de los clientes, ya que pone
el foco en la sostenibilidad y su objetivo es producir menos residuos durante la
produccion. Disefiaron una instalacién de pintura libre de residuos, con la que reciclan
todo lo que se desperdicia en la pulverizacidon y reutilizan el material. Finalmente, Degray
explica por qué otras marcas mas grandes no estan haciendo lo mismo:

Bueno, si tu empresa es grande, no funciona porque no puedes abarcar
tanto. En realidad, limita los proyectos a gran escala. Si nuestra
competencia quisiera brindar el servicio de pintura personalizada como lo
hemos hecho nosotros, tendria que comprar una instalaciéon completa y
cambiar completamente la forma en que almacenan, ordenan y envian.
Hemos llegado a ser duefios de este nicho en el mercado. Trasladamos
nuestras instalaciones a Espafia para tener mas control sobre el producto
final. Todos nuestros sistemas de pedidos y prevision se realizan de manera
interna. (Lin, n. d., para. 24)
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Figura 10: Empleado de Orbea pintando una bicicleta

Fuente: Orbea cambia la manera de pintar bicicletas [Imagen en linea]. Siete cosas que
debe saber acerca de orbea. Extraido en noviembre del 2020 de
https://www.theproscloset.com/blogs/news/seven-things-you-should-know-about-
orbea Captura de pantalla realizada por el autor.

Caso 17: Personalizacion en el deporte

La personalizacidon y la innovacién en los servicios han estado afectando a la industria
deportiva a nivel mundial en los ultimos afios. No se han limitado a equipos o clubes
especificos, sino que es una influencia predominante en multiples equipos deportivos y
ligas. Este tema general de la innovacion en los servicios es importante para el area de
rendimiento deportivo y también para el drea de servicios, que es, principalmente,
importante para los aficionados. Como dice Steve Gera, el deporte, una de las cosas mas
importantes dentro de todas las cosas menos importantes, estd relacionado con historias
y experiencias personales. Mediante el uso de dispositivos méviles y de la computadora
aplicada al deporte, los equipos han podido obtener conocimientos profundos a partir de
conjuntos de datos para luego provocar disrupciones en varios niveles de la industria del
deporte. El principal cambio de paradigma, que ha ocurrido en el transcurso de los
ultimos anos, ha sido que los deportes pasaron de ser una "propuesta grupal" a una
"propuesta univoca". Este cambio no solo alteré el enfoque para los atletas sino también
para los aficionados, lo cual se analizara mas a fondo mas adelante.
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Esto se ha manifestado en los Ultimos afios en la NBA. Antes, se entrenaba a un jugador
de la misma manera que a todos los demas jugadores del equipo y se aplicaban las
mismas tacticas. Actualmente, esto ha cambiado drasticamente. Hoy en dia, los
entrenadores que trabajan en areas especificas, por ejemplo, entrenadores de
habilidades técnicas individuales, son contratados para entrenar habilidades muy
especificas de cada jugador de manera individual. Si se tienen en cuenta los salarios
modernos de los atletas que invierten $150,000 por afio en su entrenamiento individual
y en mejorar el rendimiento, tiene mucho sentido cuando se contratan extensiones,
potencialmente millones de délares estan en juego. Por ejemplo, aplicaciones como
HomeCourt, una empresa de inteligencia artificial y una aplicacion movil, realiza un
seguimiento de los lanzamientos de los jugadores de baloncesto. La empresa U-Sports
ofrece informacion personal sobre "tu" lanzamiento y "tu" rendimiento. Las estadisticas
promedio de la NBA solian hacerse por equiposy, por lo tanto, eran muy genéricas ya que
solo rastreaban indicadores de rendimiento como la totalidad de puntos, movimientos,
asistencias, rebotes, entre otros. Ninguna de estas estadisticas revelé una comprension
contextual deljuego y ninguna les proporciond informacién relevante a los jugadores. En
la actualidad, empresas como 2nd Spectrum tienen en cuenta todos los desplazamientos
humanos en el campo de juegoy les brindan a los jugadores informacién detallada sobre
su desempefio. Una tecnologia como esta no solo ayuda a los entrenadores, sino que
también presenta beneficios potenciales para los aficionados a largo plazo. Estos avances
conducen a que el trato con todos los jugadores sea mas personalizado.
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Figura 11: Un motor aerondautico Rolls-Royce en un avién

Fuente: Un motor aerondutico Rolls-Royce en un avién [imagen en linea]. El fabricante de
motores britdnico Rolls-Royce recorta 9.000 puestos de trabajo. Extraido en noviembre
del 2020 de https://asiatimes.com/2020/05/uk-engine-maker-rolls-royce-cuts-9000-
jobs/ Captura de pantalla realizada por el autor.

En el &rea de nutricién, los atletas dependian basicamente de la comida que preparaba
su equipo. Esto también ha cambiado drasticamente. Empresas como Oraco evaltuan la
sangre y una empresa como FitBiomix brinda informacién exacta sobre su salud
bacteriana. La mayoria de los jugadores se someten a pruebas de sensibilidad alimentaria
para optimizar el aporte nutricional.

Ademds, estas tendencias también se estdn utilizando para los aficionados. Antes
dependian de lo que se emitia por television a través del servicio OTT o servicios de
streaming como EPSN +, Barca TV y Zone, pero hoy pueden decidir qué y cudndo mirar.
Los canales deportivos también le estan agregando cada vez mas contexto a los juegos
que transmiten, lo cual ha sido una caracteristica muy solicitada por sus espectadores.
Los motores de recomendacion como IrisTV, similares a los de Netflix y Youtube, también
han ingresado al espacio deportivo de manera digital.

En el area presencial, la experiencia del estadio también ha experimentado cambios
masivos. Si bien la mercaderia y las concesiones solian ser practicamente iguales para
todos los aficionados, empresas como Venuetize estan revolucionando este espacio. Los
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usuarios pueden pedir comida, cerveza artesanal y productos personalizados desde su
asiento en el estadio por medio de una aplicacion movil. El objetivo es que la experiencia
individual en el estadio sea mas personalizada.

Por ultimo, la personalizacién en el deporte todavia tiene mucho potencial, y tanto la
industria como los clubes estan listos para exprimir los bolsillos de sus aficionados y
optimizar y personalizar sus experiencias en la medida de lo posible.

4.2.2 Resultados. Innovacion de los servicios en el deporte

La innovacion en los servicios describe un nuevo modelo de negocio que muchas
organizaciones y empresas han aprovechado en los Ultimos afios, ya que, al comprender
todo el recorrido del cliente, las empresas pueden adoptar sus servicios y ajustar sus
ofertas. El primer objetivo de la innovacion en los servicios, es darles mas valor a los
clientes a través de servicios personalizados y mejorados. Ademas, el objetivo del modelo
es que la institucion que lo provea, genere eficiencia y crecimiento.

En el ejemplo del proyecto inmobiliario del Barcelona, el BIHub vy sus socios pudieron
proporcionarles al sitio de construccién y a todas sus partes interesadas un software de
modelado 3D para que los agentes inmobiliarios y desarrolladores tengan un soporte
continuo. Ademas, mediante el uso de la RA, se cred una experiencia inmersiva para el
nuevo lugar, que solia organizar recorridos virtuales y les brindaba apoyo a arquitectos y
trabajadores de la construcciéon a través de modelos 3D en tiempo real del sitio de
construccién, un ejemplo perfecto de valoracién del cliente.

La innovacidn en los servicios no sélo ha impactado en la industria del deporte, sino que
enrealidad gané relevancia en otras industrias mucho antes. Empresas de alta tecnologia
como GE y Rolls Royce habian reconsiderado su enfoque en el negocio de la fabricacion
de aviones hace ya muchos afios. GE, después de haber introducido la tecnologia
sensorial en los motores de sus aviones, en algin momento, se replanted por qué los
aviones con exactamente los mismos motores y cuya carga y uso eran similares, eran
menos eficientes para sus clientes drabes que para los clientes de Europa central.
Descubrieron que la arena fina, que se encuentra en los paises del norte de Africa, hizo
que sus motores fueran menos eficientes debido a una mayor friccion. Debido a este
incidente, reconsideraron su enfoque y pusieron en marcha la innovaciéon de servicios. En
lugar de centrarse Unicamente en la venta de motores, los fabricantes de aviones piensan
en todo el proceso, el contexto y el entorno en el que se utilizan sus motores, todo el
proceso de instalacion, mantenimiento, supervision del rendimiento y todos los temas
relacionados con el usuario que la aerolinea tiene en cuenta para que los motores de sus
aviones funcionen de manera seguray eficiente durante toda su vida. Agregaron servicios
adicionales, es decir, no solo venden su producto principal para darle valor a sus partes
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interesadas, sino que, de esta manera, crean un flujo de valor duradero para su negocio.
Se pueden encontrar enfoques similares si se observan los avances recientes con
respecto a la personalizacion en los deportes.

En la innovacién de los servicios, los usuarios no se preocupan particularmente por el
producto. Se enfocan mas en la utilidad o el resultado final que produce el producto. Los
fabricantes de aviones como GE y RR finalmente han evolucionado para vender contratos
basados en el desempefio. Las aerolineas reciben el motor en funcionamiento sin tener
que comprar o poseer el motor y sin tener que monitorear el producto. Las empresas
estdn creando otro tipo de relacion con sus clientes vy, lo que es mas importante, con la
experiencia completa del cliente, con el fin de satisfacer todas sus necesidades vy
brindarles una solucién integral de todos los aspectos relacionados con el producto.
Debido a que estas empresas llaman a sus clientes y abordan todos los problemas
comunmente planteados, han logrado brindarles mejores productos y el grado de
satisfaccion de los usuarios ha aumentado.
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Lista de acronimos y abreviaciones

Al

AR
BIHub
FCB
FIFA

KPI

MLB
ML BAM

inteligencia artificial

realidad aumentada

Barca Innovation Hub

Football Club Barcelona

Federacion Internacional de Futbol Asociado

key performance indicators (Indicadores clave de rendimiento)
Major League Baseball (Liga Mayor de Béisbol)

Major League Baseball Advanced Media (Medios avanzandos de

béisbol de las grandes ligas)

MVP

NBA
Basquetbol)
NFL

producto minimo viable
National Basketball Association (Asociacién Nacional de

National Football League (Liga Nacional de Futbol)

NHL National Hockey League (Liga Nacional de Hockey)
oTT over-the-top
RTS Sistemas RealTrack
WWE World Wrestling Entertainment (Entretenimiento mundial de Lucha
Libre)
e
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