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Tu, Yo & loT

Hemos alcanzado una nueva etapa dentro
de nuestra madurez digital: vivimos en un
mundo hiperconectado, los consumidores
esperan experiencias de consumo en
tiempo real, el universo de expectativas
no para de crecer... Y elementos que
estaban ya presentes, como las
preocupaciones por la seguridad, la
calidad de los servicios y el impacto de
ambas en la fidelidad a Yas marcas cobran
una nueva dimension.

Hace un afio presentabamos a los
‘screenagers’, los nuevos consumidores
di%itales. Doce meses después han
rebasado todas las expectativas. Cada vez
son mas, cada vez poseen mas
dispositivos inteligentes y cada vez
guieren MAs Servicios y experiencias

igitales: es lo que hemos llamado el
efecto multiplicador.

Perdido en la
Transmision

Pero aunque la adopcion de dispositivos
ha aumentado, su ritmo de crecimiento ha
disminuido. Las empresas tendran que
animar a los consumidores a comprar mas
productos é/ servicios. La pregunta es:

r

¢,como podran hacerlo? Las cinco
tendencias que explicaremos a
continuacion, extraidas de una encuesta
realizada a 29.000 consumidores de 29
paises de todo el mundo, pretenden ser un
guia en este proceso. Este informe, el
octavo de una serie que AMETIC y
Accenture vienen desarrollando
conjuntamente para conocer a fondo la
naturaleza, tendencias y necesidades del
consumidor digital en Espafia, analiza los
resultados para nuestro pais poniendo el
foco en algunos de los mensajes que
transmiten los consumidores espanoles
que marcaran el futuro préximo del
mercado.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



Vida Conectada

Experiencias en Tiempo Real. Resultados Multiplicados.

Nuestros dispositivos se han convertido en apéndices; sin ellos no
podemos vivir. El crecimiento hiper-acelerado ha amplificado nuestra
dependencia del consumo en tiempo real, la conectividad permanente y
un universo de expectativas en constante expansion. Nuestra madurez
digital ha llegado a un nuevo nivel ain mas alto.

Nos encontramos ante un pleno apogeo donde los “screenagers” se han
multiplicado mas rapido de lo esperado. Hoy en dia, no sélo hay mas
consumidores digitales, sino que cada vez son mas los consumidores
que poseen multiples dispositivos inteligentes. Esto esta creando una
serie de nuevos servicios y experiencias digitales y, lo que es mas
significativo, un "efecto multiplicador" que esta generando mas
oportunidades de negocio a través de todas las industrias, grupos de
edad y facetas de la vida humana.

Si bien la adopcién de dispositivos inteligentes ha aumentado, el ritmo
ha disminuido ya que los consumidores se han vuelto mas exigentes en
cuanto a la calidad del contenido, fiabilidad de la tecnologia, facilidad de
los servicios y privacidad de los datos.

El Efecto
@ Multiplicador @ Tu, Yo & loT

Perdido en la
Transmision

Dado que los dispositivos inteligentes estan ofreciendo nuevas
experiencias, los consumidores son mas selectivos y dispuestos a
esperar a la siguiente innovacion - especialmente cuando los
proveedores o la facilidad de uso no estan a la altura de sus
expectativas.

Los “screenagers” ahora forman parte de un juego millonario. Las
apuestas aumentan al mismo tiempo que las empresas de
comunicaciones, medios y tecnologia se apresuran a ofrecer la proxima
'gran cosa' para mantener a sus clientes comprometidos. Para no
convertirse en cenizas digitales, las empresas necesitan tanto una
profunda comprension de lo que quieren sus clientes como la pericia
suficiente para ofrecer una segura y Unica experiencia de marca, una
clara propuesta de valor y una interaccion del usuario que cumpla - 0
supere - las expectativas. Los ganadores seran los que construyan y
sostengan un vinculo emocional con usuarios y clientes..

Hemos identificado las cinco tendencias clave para Espafia, extraidas y
analizadas a partir de la 2016 Accenture Digital Consumer Survey, con
el fin de ayudar a las empresas a que perturben el “statu quo” y
conecten con el consumidor como nunca antes.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



Vida Conectada

Experiencias en Tiempo Real. Resultados Multiplicados.
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Calidad, Simplicidad y Confianza Emocional
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Experiencias

L Efegto Tu, Yo & loT Lo Quiero T(}B 0 Nada La St
Multiplicador ‘ ala Marca



¢ Qué esta pasando?

Mas Consumidores x Mas
Dispositivos x Mas
Experiencias

El Efecto
Multiplicador

Tu, Yo & loT

La Era de la Pantalla ha redefinido la nueva
norma... ,Qué norma es? Seguridad,
conectividad continua y en tiempo real,
experiencias digitales personalizadas,
comunicacién a través de redes sociales que
sientan las expectativas en la Era de |la Pantalla

Mires donde mires, siempre hay miradas hacia
abajo que resplandecen ante la luz de un
smartphone, un reloj inteligente, una tablet u otra
pantalla digital. Los “screenagers” no solo poseen
mas dispositivos, sino que ademas poseen varios
tipos de ellos. En Espaiia, el 93 por ciento de los
“screenagers” ahora son propietarios de un
teléfono inteligente, un aumento del 11 por ciento
desde 2014, y el 57 por ciento posee una tableta
junto con un teléfono inteligente y un ordenador
portatil o de sobremesa. Contamos con una
penetracion mayor que la media en Europa
Occidental.

Perdido en la
Transmision

A partir de la conexién y el consumo de contenido
digital - videos, juegos y fotos en redes sociales -
la Era de la pantalla ha redefinido la nueva norma.

Con el 95 por ciento de los consumidores
espanoles usando ahora aplicaciones moviles
para servicios de comunicacion, observamos
nuevos tipos de uso. El 50 por ciento ya esta
utilizando o tiene intencion de utilizar servicios de
pago movil, y el 63 por ciento toma cursos de
formacion en linea a través de dispositivos
digitales. Este es el efecto multiplicador en accién:
a mayor escala, mayor beneficio.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



El Efecto Multiplicador

...Xx Mas Experiencias

Mas Consumidores x Mas Dispositivos x Mas Experiencias

Més Consumidores x Mas Dispositivos...

Penetracion de
Smartphone:

& ()

93% 83%

Incremento desde 2014:

+11% +14%

Smartphone + tablet + g
ordenador portatil/ PC

@ Of]

2016: 57% 47% D
2015: 49% 41%

Smart TVs

De los consumidores que tienen intencion de
comprar un televisor obtendran una Smart TV:

82%

79%

61%

consumidores que utilizan
aplicaciones méviles para
servicios de comunicacion

ven peliculas y series a
través de internet de manera
frecuente

consumidores que juegan
online

@0 @
83% 82%

Incremento desde 2014:

\L

_/

52%

8] 50%

Q

+9% +12%

=4

63%

60%

38%
55%

califican la interaccion con
proveedores a través de los
portales online como
excelente — mejor que a
través del teléfono

consumidores que utilizan o
planean utilizar servicios de
pago movil

toman cursos de formacion
online a través de dispositivos
digitales tales como tablet,
ordenador portatil o
smartphone



¢, Como detectar nuevas necesidades en el cliente di

Cada vez hay méas gente conectada con acceso a
mas dispositivos. La vida cotidiana se esta
digitalizando con nuevos servicios y experiencias
en las diferentes acciones que realizamos a lo
largo del dia: comunicacion, trabajo, educacion,
ocio y entrenamiento, finanzas, viajes y
transportes o salud.

Las compaiiias que estan dando respuesta a
estos nuevos habitos del cliente son compafiias
centradas en el cliente no en el sector o productos
de nicho. Aquellas que resuelven problemas, que
simplifican la vida del usuario o que inspiran una
nueva forma de vivir, son las candidatas a
convertirse en nuevos negocios.

Pero para ello, en la creacion de experiencias, s
importante darles forma y adaptarlas segun el
grado de madurez del producto y sus usuarios.

Un producto que soluciona un problema real en
el momento adecuado y para la audiencia
adecuada puede saltar de los usuarios
tempranos al mercado masivo en tiempo récord.

Por otro lado, aparecen plataformas
generalistas que agregan y recombinan
servicios e integran nuevas capacidades como
pagos Y la comunicacién, o nuevas experiencias
digitales como la realidad virtual aplicada o la
impresién 3D tanto a entornos de consumo
(videojuegos, educacion, entretenimiento,
juguetes) como profesionales (disefio de
productos, simuladores, atencién a pacientes).

El Efecto
Multiplicador

La Fidelidad
ala Marca

Perdido en la
Transmision

@ @ Tu, Yo & loT @ @ Lo Quiero Todo o Nada @



Oportunidades

Digitalizar la interaccion con el
cliente, creando el interfaz de voz

Los usuarios quieren
autogestionarse. Cuanto mas facil
sea para ellos mejor. La valoracion
de la atencion por los canales
digitales ya supera a los
tradicionales. Las nuevas
tecnologias y algoritmos nos
proveen de interfaces de voz que
permiten a los usuarios
autogestionarse conversando como
en el caso de los asistentes
virtuales. Los principales
proveedores disponen de una
solucién avanzada de asistente
virtual.

Personalizacion

La personalizacion ha llegado a los
dispositivos a través del hardware,
permitiendo cambiar médulos para
adaptarse a las necesidades de los
clientes. Esto es un reto a la hora de
disefiar servicios ya que las
posibilidades del dispositivo seran
un factor importante en ese proceso.
Por ejemplo hay actores cuyos
dispositivos tienen médulos para
hacerlos sumergibles: ¢ Debe el
servicio ser el mismo debajo del
agua que sobre ella? Las
combinaciones de experiencias se
multiplican. En el mismo dispositivo
un cliente digital que potencia la
pantalla denota una importancia por
la calidad del video, pero otro puede
potenciar la camara dando
importancia a la fotografia.

Redefinicion de las experiencias

Ya no basta con crear una
experiencia. Hay que combinar
servicios para darle al cliente una
experiencia completa. Pero las
experiencias también se digitalizan

como en el caso de la realidad virtual.

¢ Por qué desplazarnos a visitar una
casa si podemos hacerlo desde el
sofa? Las experiencias ya no son
para una pantalla concreta, los
usuarios demandan que sean
homogéneas, omnidispositvo y
disruptivas a través de todas ellas.
Las areas de disefio experiencia de
usuario tienen un papel clave en
adaptar la tecnologia a la realidad del
consumidor y crear nuevos Servicios.

Nuevos modelos de negocio

El auge de los dispositivos demanda
nuevos modelos negocio basados
en plataformas colaborativas que
democratizan servicios y modifican
la cadena de valor. Por ejemplo en
el acceso a la ensefanza: el
consumidor final puede acceder en
cualquier momento y lugar. Las
empresas pueden mejorar la gestion
del talento con formacion
personalizada en base al empleado
y su carrera profesional dotandole
de una capacidad autogestion o
autoconsumo de la formacién en
cualquier momento o lugar. Otro
ejemplo dentro de la economia
colaborativa es el caso de
préstamos entre personas,
eliminando a los bancos del
proceso.

. Efegto Tu, Yo & loT Perdldo_eln' e Lo Quiero Todo o Nada lleElach
Multiplicador Transmision ala Marca






Enciendes las luces de tu casa y ajustas la Ante tanto ruido mediatico, los consumidores
El l nternet .de |aS Cosas para temperatura a kilémetros de distancia. Cuando te necesitan de alguien de confianza que seleccione,
e| ConSU m |dor F|na| . diriges a tu hogar, tu frigorifico te recuerda que comunique y ensefie como incorporar estos
i . debes parar y comprar leche. Entonces el coche servicios a su dia a dia. El préximo gran éxito esta
¢C0neC’IIVIdad 0 Caos? traza la ruta mas rapida para evitar zonas de trafico  aun por llegar y los jugadores inteligentes estan
y de obras. Cuando llegas a casa, ves como un dron  trabajando duro para conseguir lanzarlo, sea cual
entrega un paquete en la puerta principal de tu sea, antes de que lo haga su competencia.

domicilio. El futuro nunca ha estado mas cerca y
esta lleno de promesas

Internet de las Cosas y la democratizacion de la
tecnologia esta dando lugar a una etapa de gran
creatividad con nuevos dispositivos y servicios
inteligentes que se lanzan cada dia.

Sin embargo, desde el punto de vista del
consumidor existen barreras a la adopcion de estos
servicios: propuestas del valor no del todo claras,
dudas sobre privacidad y seguridad, dificultad de
uso o simplemente un exceso de oferta que
confunde al consumidor.

. E]_‘egto Tu, Yo & loT Perd|do_gq e Lo Quiero Todo o Nada Rllzllch
Multiplicador Transmision ala Marca



Tu, Yo & loT

El Internet de las Cosas para el
Consumidor Final... ;Conectividad o Caos?

La rapida adopcion de dispositivos Sin embargo “Inteligente” aun no ...y la propuesta de valor aun no

inteligentes esta en marcha. es igual a “facil’... esta clara O O
® - r® Q® o 8%

planea comprar un smartwatch
en los proximos 12 meses
Vigilancia en la

< ® T ® N )

43%  38% 58% 51% Solo4% 4%

dispone de al menos un dispositivo inteligente tiene problemas al usar sus dispositivos inteligentes piensa en paquetizar sus dispositivos inteligentes

+1 6pp .|.1 6pp con otro servicio contratado

incremento desde 2015 (puntos porcentuales)

Smartwatch

L Dispositivo de monitorizacién de fitness
=

Sistema de entretenimiento
en el vehiculo



Asociarnos, construir, comprar... ; Como afrontar la
creacion de nuevos productos y servicios?

Existe una gran presion en el mercado con un
continuo bombardeo de productos y servicios
tecnolégicos que el consumidor digital no puede
asimilar... La propuesta actual es una propuesta
tecno céntrica y el consumidor digital ni sabe ni
quiere saber de tecnologia.

A no ser que el servicio solucione una necesidad o
deseo de manera clara, transparente y entendible
los consumidor digital no lo adoptaran. Lo probaran,
tras descubrirlo en una campafa de marketing,
pero lo abandonaran si no impacta en su vida.
Muchos se quedaran por el camino.

Los métodos y herramientas tradicionales utilizados
para crear productos tecnoldgicos no sirven para
disefar estas nuevas propuestas de valor.

Las empresas que no basan sus productos en
“insights” humanos estan condenadas a competir
en un mercado mas “comoditizado” donde el mas
barato y quien mas invierte en promocion de sus
productos gana, pero solo a corto plazo.

Sin consumidor digital no hay negocio. Las
compafiias deben realizar una transicion desde una
vision tecno céntrica del negocio hacia una vision
centrada en las personas.

Ya hay compafiias en el mercado que, sin llegar a
modificar la propuesta de valor al cliente, utilizan la
tecnologia para mejorarla, por ejemplo coches
conectados que se auto-actualizan o son capaces
de pilotarse solos. O compafnias de salud que por
medio de la gamificacion, plataformas de servicios,
servicios de fidelizacion y planes personalizados de
salud influyen positivamente en el estilo de vida de
sus asegurados.

. E]_‘egto Tu, Yo & loT PerdMo_en e Lo Quiero Todo o Nada Rllzllch
Multiplicador Transmision ala Marca



Oportunidades

Estandarizacion de las
plataformas

El usuario no entiende por qué sus
servicios tienen que ser contratados
0 gestionados de manera
independiente. Uno de los
principales impedimentos para la
concentracion de productos bajo
una misma plataforma es la
ausencia de estandar o protocolo
Unico de loT. El que consiga
estandarizar la plataforma sera el
vencedor. Ya hay actores que estan
trabajando en esa linea creando un
sistema operativo estandarizado
para funcionar en todo el
ecosistema, tanto ascensores como
dispositivos domaticos.

Usabilidad homogénea en el
servicio

Hay que hacerlo facil. Esto es un
reto en un ecosistema, de por si
heterogéneo con multitud de
servicios y dispositivos diferentes
conectados.

En un mundo donde la interacciones
gestuales y por voz seran cada vez
mas frecuentes, es importante
disefar no solo el servicio sino el
contexto en el que el consumidor va
a usar el servicio.

Investigacion de productos y
servicios

El disponer de datos para la
creacion de servicios de valor
afiadido es la ventaja competitiva
dentro del ecosistema loT. Las
compafiias tienen que evolucionar
de una propuesta tecnocéntrica a
una en la que se le resuelvan al
cliente problemas de su vida
cotidiana. Los que no resuelvan
problemas y sean capaces de
transmitir el valor a los usuarios
entraran en la comoditizacion.
Conocer al cliente mediante la
investigacion es clave para innovar
y lanzar servicios relevantes.

Estrategia de la informacion en el
ecosistema

El camino hacia una plataforma
Unica ayudara en la gestion de la
informacién gracias a la
homogenizacion y estandarizacion
de los datos. El problema afiadido
viene por la gran cantidad de datos
que generara el ecosistema en
pleno funcionamiento. Soluciones de
Bi&BigData e infraestructuras en
cloud seran necesarias para
procesar la informacién, conocer al
cliente y servirle mejor.

. Efegto Tu, Yo & loT Perd|do_elr? e Lo Quiero Todo o Nada Rllzllch
Multiplicador Transmision ala Marca
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Pomendo e| fOCO en | a La vida del un screenager se caracteriza pf)r_la mtens@ad e inmediatez.

i ; ) Sus experiencias digitales tienen que ser agiles y en tiempo real, seguras
Pr|V8C|dad, |a Segundad y |a y sin problemas. No hay otra alternativa.
Calidad del Servicio El 59 por ciento de los consumidores espaiioles esta preocupado por la

privacidad y seguridad de sus datos al realizar transacciones financieras
en Internet (preocupacion similar a la media de Europa Occidental),
mientras que la falta de calidad del servicio también esta causando
frustracion para los screenagers. El 62 por ciento de los espafioles esta
dispuesto a pagar mas por una mejor conexion de red movil y el 87 por
ciento piensa que las interrupciones publicitarias al ver contenidos
digitales son demasiado frecuentes.

A pesar de que aun falta una significativa consciencia de la privacidad en
Internet, parece que sera un elemento clave para los consumidores. Con
el fin de lograr un alto rendimiento, las empresas necesitan garantizar la
seguridad, la privacidad y la continuidad del servicio para que sus clientes
no se pierdan durante la transmisién.

. E]_‘egto Tu, Yo & loT Perd|dole.r] 2 Lo Quiero Todo o Nada Rllzllch
Multiplicador Transmision ala Marca



Perdido en la Transmision

Poniendo el foco en la Privacidad, la Seguridad y la Calidad del Servicio

Privacidad & Seguridad Calidad de Servicio

T ® c®
47% 56% 62% 60%

sigue sin confiar en la proteccion y seguridad de

sus datos personales en Internet. La preocupacion

se mantienen constante con respecto al 2015 ?:
2]

esta dispuesto a pagar mas por
una mejor conexioén de red movil

o

(o]
40% 36% —
dice que los recientes ataques de hackers a través

de dispositivos inteligentes impactaran en su uso y
decisién de compra

51% 53%

esta dispuesto a utilizar otras alternativas
biométricas para evitar problemas de pirateria

59% 58%

se preocupa por la privacidad de sus datos a la
hora de hacer transacciones financieras por Internet

\

87% 84% [

piensa que las interrupciones 1 |I
publicitarias mientras ve .
contenidos digitales son
demasiado frecuentes




¢, Qué elementos interrumpen la experiencia de
nuestros clientes?

La seguridad y la privacidad de los datos son basicas para la construccion de la confianza, pero su
caracter poco atractivo hace que muchas compafiias les presten menor atencion hasta que un
ataque o filtracion las ponen en evidencia.

Por otro lado, las marcas digitales se construyen sobre experiencias simples, coherentes y fluidas
entre dispositivos y contextos. Sin interrupciones. El tiempo real, la personalizacion y la
transparencia son claves para crecer en numero de usuarios.

Pero esto es simplemente la casilla de salida. No se entiende un producto en el mercado sin que
cumpla estas reglas béasicas. El reto de estos basicos es que solo se ven cuando fallan de forma
publica. Por eso actualmente, y debido a desconocimiento o ignorancia, los usuarios se preocupan
mas por las interrupciones publicitarias que por los fallos de seguridad.

. E]_‘ec_to Tu, Yo & loT Perd|dol en < Lo Quiero Todo o Nada Rllzllch
Multiplicador Transmision ala Marca



Oportunidades

La persona como contraseiia

Las contrasefas estan obsoletas y el
procesamiento cuantico promete
rematarlas. La doble verificacion es
una realidad pero ¢ es suficiente? La
biometria esta incluyendo a la persona
dentro del proceso de autenticacion. La
voz y la huella ocular parecen los
préximos pasos.

Mas inversion en seguridad

La seguridad, como elemento basico,
no es percibida por el cliente de
manera directa. El aumento de
ataques de hackers y filtraciones de
datos hacen necesarias mas
inversiones por las compafiias para
garantizar la seguridad y privacidad.

El Efecto
Multiplicador

@ Tu, Yo & loT

Transparencia con los usuarios

Los usuarios ceden datos siempre que
sea seguro y aporte valor. Las
empresas deben ser transparentes en
temas de seguridad publicando
resultados de auditorias siempre y
cuando no comprometa la privacidad
de los usuarios. Ademas deben
devolver los datos en forma de
servicios para el usuario, por ejemplo
prediciendo gastos o aconsejandole
para que se gestione.

Chief Security Officer

Los perfiles que den soporte a la
seguridad deben estar integrados en el
modelo operativo garantizando la
agilidad y la flexibilidad en la creacion de
productos asi como la seguridad actual y

futura.

Perdido en la
Transmision

Publicidad de valor

La incorporacion de elementos al
marketing como los DMP facilitan la
integracion de informacion externa e
interna. Ayudan a determinar la mejor
aproximacién al cliente y garantizan que
la publicidad aporte valor facilitando:

» Compra programatica que genera
importantes ahorros en la inversion.

* Incremento de informacién en
algoritmos analiticos para nuevas
acciones comerciales que aporten
valor al cliente, personalizadas y
comunicadas en el momento de
necesidad (real-time). Esto tiene
beneficios directos como la mayor
satisfaccion, mejores tasas de
conversion y menor saturacion por
parte de los usuarios

@ Lo Quiero Todo o Nada @

Asegurar la calidad del servicio

Otro elemento basico. Las empresas
deben garantizar que el servicio se
mantiene constante evitando
interrupciones. Los servicios de video
crecen rapidamente hay que garantizar
la calidad de imagen y la velocidad. Hay
tecnologias que gestionan el ancho de
banda y posicionan la mejor calidad de
imagen posible. Pero no solo ocurre en
redes moviles, las redes WiFi dentro de
los hogares también han de garantizar la
calidad mientras aumentan los
terminales conectados. Por otro lado, la
publicidad se percibe como ruidosa,
intrusiva y de escaso valor. Las
empresas tienen que hacer un esfuerzo
para cambiar esta percepcion.

La Fidelidad
ala Marca
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IAN"® I Los screenagers se vuelven mas maduros, sofisticados y selectivos, y sus
In n,OYaCIOﬂ -EIN A Cammo carteras no se abren sin una buena razon. EI 76 por ciento de los
a| EX|tO espanoles dijo que una gran gama de productos y servicios que funcionen

bien conjuntamente les animaria a comprar mas. Sin embargo, por ahora
solo prevén aumentar su gasto en smartphones, tablets, portatiles o PCs
un 7 por ciento dado que ya disponen de dispositivos, y lo que buscan son
experiencias innovadoras, nuevos servicios y aplicaciones y contenidos
originales. La madurez de los dispositivos hace mas dificil encontrar una
diferencia decisiva para un cambio o renovacion.

Mas que nunca, las empresas tienen que apostar por mantener a los
screenagers en el centro de su enfoque de mercado. Saber quiénes son
sus clientes, lo que les gusta y lo que estan dispuestos a pagar es critico
hoy en dia, asi como conocer la diferencia entre el éxito y la
obsolescencia. Esto les dara la clave del éxito.

. E]_‘ec_to Tu, Yo & loT Perdldo_gq @ Lo Quiero Todo o Nada -8 Fidelidad
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Lo Quiero Todo o Nada

Innovacion: El Nuevo Camino al Exito

T ®

Solo7% 8%

tiene intencion de aumentar el gasto en
smartphones, tablets, portatiles o PCs

3 2100 -16pp.

Decrecimiento desde 2014 (puntos porcentuales)

T ®

Solo8% 7%

tiene intencion de aumentar el gasto en servicios
maviles (incluido servicio de voz y datos)

b 6op -4pp

Decrecimiento desde 2014 (puntos porcentuales)
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¢ Qué animaria a un screenager a comprar
mas productos y servicios ?

TR0 @

ce®

82% 80%

dijo fiabilidad y velocidad en la resolucion de problemas

6% 65%

dijo una amplia gama de productos y servicios que funcionen bien y
sean compatibles entre ellos

59% 51%

dijo contenido exclusivo o servicios unicos

35% 39%

comprara un smartphone en el préximo afio para obtener las
ultimas prestaciones y funciones mas innovadoras




¢, Como diferenciar tendencias de modas pasajeras?

La tecnologia actual es lo suficientemente buena La ventaja competitiva de ayer se transforma en

como para que las novedades dejen de interesar al ventaja colaborativa. No hay que fascinarse por las

usuario en el corto plazo. Mas rapido, mas potente, noticias de novedades, millennials o unicornios. Hay

mayor capacidad... a la vista del consumidor esta que saber filtrar entre el ruido, detectar en el

linea de competicién comienza a agotarse. mercado y consumidores tendencias relevantes en
el momento justo y encontrar socios con los que

El mercado se va saturando mes a mes con nuevos  conectar y colaborar.

productos y servicios y a pesar de la continua

comunicacion al mercado de productos

‘innovadores y disruptivos”, la innovacion no es tal si

no es relevante en el mercado y es adoptada por los

usuarios.

Las compafiias deben buscar nuevas lineas de
innovacion: desde la creacion de productos propios
hasta la creacion de nuevos servicios combinando
productos y experiencias de terceros de manera que
tengan sentido para el usuario, solucionando
problemas (seguro de robo movil, servicios de hogar
conectado) y creando nuevas experiencias de
entretenimiento, viajes, productividad o aprendizaje.

. Efegto Tu, Yo & loT PerdMo_ep @ Lo Quiero Todo o Nada gl
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Oportunidades

Innovacion a escala

Ante la velocidad cambio, innovar
es un reto. AUn no hay un modelo
claro pero si tenemos
aproximaciones: hay que dotarse
de capacidades internas
(departamentos especificos,
comunidades o start-ups internas),
contratar compafiias externas
especializadas o acudiendo a
soluciones mixtas como
plataformas, start-ups y
desarrolladores que permitan
extender nuestros servicios.

El Efecto
Multiplicador

@ Tu, Yo & loT

Servicios premium

Los monetizacién de los servicios
tiene dos ejes principales publicidad
0 pago por el servicio. Los
consumidores digitales estan
dispuestos a pagar mas siempre
que ganen algo adicional. La
eliminacién de la publicidad puede
no ser suficiente. La demanda de
servicios premium va méas enfocada
a la mejora de calidad de audio
Ivideo, nuevas funcionalidades, etc.
Pero hay que seguir trabajando en
la creacion de contenido, no solo de
mayor calidad sino personalizado y
exclusivo para el consumidor.

Produccidn, distribucion y
personalizacion de contenidos

La creacién de contenidos
personalizados es una demanda
constante de los consumidores
digitales. Esto introduce una
complejidad en cadena. Las compafiias
que sepan “automatizar” la produccién,
distribucion y personalizacion de los
contenidos, conseguiran disponer de
estos en menor tiempo y con una
mayor calidad, lo que supondra una
mayor fidelizacién del cliente. Cuando
los consumidores ven un video
explicativo no quieren que sea genérico
quieren que les hable a ellos.

Perdido en la
Transmision

Ecosistema y colaboracion con partners

El futuro de la economia digital lo estan
definiendo las grandes plataformas que
atraen por un lado a empresas y socios y
por otro a usuarios. Esto permite la
explotacion de datos, la extension de la
base de clientes y la experimentacion agil
de nuevos modelos de negocio.

El principal exponente de futuro es la
economia colaborativa, para la que se
estima una inversién de 335.000 millones
de ddlares en 2025.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



La Fidelidad a la Marca

Calidad, Simplicidad y
Confianza Emocional



i i TaY i La lealtad se basa en un delicado equilibrio que hay que crear y mantener.
Ca“dad ’ S Im pl ICldad y Conflanza Mientras que nadie es duefio de un Screenager, el vinculo emocional se
EmOC|ona| construye interaccion a interaccion con los servicios. Un descuido y todo el

trabajo de construccién de confianza se puede echar a perder.

Esto es fundamental para que los screenagers ¢,se sientan comprometidos
con sus marcas?. El 72 por ciento de los consumidores espafioles creen
que una marca que ofrezca una experiencia coherente, fiable y de calidad
les animaria a comprar mas productos y servicios.

El 54 por ciento de los consumidores dicen estar listo para cambiar de
proveedor en busca de un mejor servicio. En este contexto, ya no es el
cliente quien tiene que ser leal a la marca, sino la marca quien tiene que
ser fiel a su cliente.

. E]_‘ec_to Tu, Yo & loT Perd|do_§r? e Lo Quiero Todo o Nada llERlch
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La Fidelidad a la Marca

Calidad, Simplicidad y Confianza Emocional
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54% 51%

esta pensando en cambiar de
proveedor de Internet movil en el
proximo afio para mejorar su
experiencia de visualizacion digital

En Espafia, 14 puntos porcentuales
mas que en 2015; y en Europa
Occidental, 18 puntos porcentuales
mas que en 2015

T ®

2% 70%

piensa que una marca de calidad les
animaria a comprar mas productos y
servicios

6% 67%

cree que una factura Unica que integre
un paquete de productos y servicios
les motivaria a comprar productos o
servicios adicionales

60% 63%

de los consumidores dispuestos a
paquetizar dispositivos inteligentes
con otros servicios prefieren comprar
una solucién domotica para el hogar a
compafiias especializadas



¢, Como comunicamos Y resolvemos las partes
dolorosas de nuestra relacion con el cliente?

El Efecto
Multiplicador

Tu, Yo & loT

Tradicionalmente, las marcas se definian
visualmente (logotipos, tipografias y colores
unidos a campafias de marketing). Hoy, las
marcas han dejado de ser “lo que dicen”
(campanas y marketing tradicional acompafiado
de letra pequefia) para convertirse en “lo que
hacen y como lo siente el usuario” (la
experiencia). EIl nuevo marketing se basa en
experiencias y en las recomendaciones que
hacen los usuarios de un servicio. No es de
extrafar que el NPS y métricas cualitativas
similares tengan un impacto creciente en cdmo
los negocios miden su éxito.

Una marca se construye con una obsesion ciega

por la experiencia de usuario: interaccion a
interaccion a lo largo de toda la experiencia del
cliente y los empleados comprometidos que
interacttan con el cliente son una parte clave.

Perdido en la
Transmision

En un mundo en el que el marketing es la
experiencia hay que desarrollar una visién global
que incluya todas las fases, desde el
descubrimiento del servicio hasta la baja, y todos
los canales y dispositivos.

Las marcas deben definirse a través de todas sus
interacciones, tanto en las “dolorosas” (pagos,
facturas, reclamaciones y averias) como en las
placenteras (el disfrute de contenidos,
comunicaciones y productividad) y buscar sus
“momentos estrella” diferenciales en los que son
reconocidas por sus clientes frente a otros
competidores.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



Oportunidades

Orientacion al cliente

Debe ser |a orientacién principal de las empresas
y esto requiere una evolucion en la manera de
medir y gestionar. Los indicadores financieros
dan una vision econémica de la empresa en un
momento del tiempo. Sin embargo, los
indicadores de cliente garantizan la sostenibilidad
de la marca, asegurando la lealtad y los ingresos
futuros. El nivel de quejas o reclamaciones, la
percepcion de la marca y otros indicadores
tienen que trasladarse al primer nivel en la
gestion de las empresas.

Una compafiia es como una orquesta, y como tal
necesita un director y una partitura comun que
les permita ofrecer experiencias coherentes,
diferenciadoras y reconocibles a través de cada
fase del servicio.

El Efecto
@ Multiplicador @ Tu, Yo &loT

Gestionar la vida del cliente.

Las alianzas entre los mejores de cada servicio,
van a jugar un papel fundamental en la
paquetizacion de servicios de cara al cliente.

Ser experto en todas las disciplinas es un reto
imposible. La especializacion y la innovacion
estan muy ligadas, por ello una compafia que
conozca bien sus debilidades y pueda identificar
socios con los que aliarse beneficiosamente
tendra una ventaja en el mundo digital.

Perdido en la
Transmision

Seguimiento de la calidad.

Dentro de los modelos de alianzas la gestion de
los SLAs que se acuerda en la alianza, es algo
muy relevante. Para el cliente solo hay un
responsable, la empresa con la que interactda.

Cualquier experiencia de mala calidad sea
directa o indirecta o a través de cualquier canal,
puede perjudicar la percepcion total de la marca.

La empresa que interactla con el cliente es la
responsable maxima de asegurar el
cumplimiento de los acuerdos del servicio. La
monitorizacion automatizada permite identificar y
responder en tiempo real a fallos en la
experiencia de cliente de manera eficiente y
escalable liberando recursos para otras tareas de
mayor valor.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



¢,Como podemos llegar al mercado global
entrada de nativos digitales?

Las compafiias nativas digitales han nacido con modelos operativos ligeros, construyendo
plataformas, explotando al maximo los datos y apalancandose en la economia colaborativa.
La innovacién, la incorporacion natural de nuevas tecnologias, la automatizacién de
procesos esta en su ADN. Un ejemplo es la intencion del uso del procesamiento cuantico
para extraer valor de los datos.

Muchas de estas compafiias han utilizado las infraestructuras e inversiones de otras para
desplegar sus servicios con propuestas de valor sencillas y Utiles (over-the-top) que les ha
ayudado a conseguir usuarios y ganar escala global. El duefio del interfaz es el duefio
ultimo del cliente y sus datos, y son estos datos lo que nos permite conocer mejor al
cliente, crear nuevos servicios y escalar.

También es importante destacar que el nacimiento de este tipo de empresas se da en
economias que lo favorecen. Acelerando este tipo de empresas contribuye a adaptar
nuestra economia a los nuevos tiempos.

El E]_‘egto Tu. Yo & loT Perdido lerlla Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
Multiplicador Transmision ala Marca



Oportunidades

Robotizacion de los procesos

La sensorizacion de todas las
actividades industriales es un paso
previo a la robotizacion y automatizacion
de los procesos industriales. Ya hay
actores digitales nativos cuyo grado de
automatizacion de procesos es casi el
100%. Pero no solo debemos pensar en
la robotizacion de forma fisica. En los
procesos de backoffice ya es una
realidad (procesos de conciliacién de
facturas o simplemente comparacion de
documentos para cuadres). El futuro
esta en la venta de robots en funcion de
su base de conocimiento y
entrenamiento, quien consiga tener una
base de robots suficientemente
sostenible sera el que domine en este
ambito.

El Efecto
Multiplicador

@ Tu, Yo & loT

Gestion del talento digital

Uno de los mayores retos de la
economia digital es la atraccion,
crecimiento y conservacion de
talento.

En un mercado global, los mejores
gozaran de gran movilidad y
oportunidades internacionales.

Las expectativas de los mejores son
muy exigentes. Las compafias
deberan replantearse su propuesta
de valor para empleados, redisefar
sus modelos de carrera y crear una
cultura atractiva y diversa que
fomente la creatividad y la
innovacion.

La rutina y la burocracia se dejara a
las maquinas.

Perdido en la
Transmision

Innovacion tecnolégica

La velocidad a la que evolucionan
las tecnologias crea una gran
dificultad en las compaifiias para
estar a la ultima. Aunque nuevos
enfoques como los cloud, abstraen a
las compafias de esas
problematicas, democratizando el
acceso a la tecnologia. Afadir o
quitar una tecnologia pasa a ser
cosa de un click.

Nuevas regulaciones

Hay que ayudar a las incubadoras
para asegurar que el desarrollo del
1+D se sigue dando. Desde ayudas
fiscales a “coaching”, pero es
necesario para la creacion de un
ecosistema de start-ups.

Data-driven company

Las compafiias deben estar preparadas
para hacer frente a los nativos digitales
en el plano de toma de decisiones. Esto
pasa por una gestion de la informacion
agil, rapida y flexible, para garantizar la
toma de decisiones en menor tiempo
posible. Apalancarnos en técnicas de
BigData&Analytics puede ser una
solucion. Pero no solo nos debemos
parar en la pura gestion de la
informacion, sino hay que hacer un foco
especial en como la comunicamos
dentro de la organizacion para
asegurarnos el alineamiento de la
misma, en un bien comun. La
experiencia de usuario no solo debe ser
pensada para servicios sino también
para ayudar al consumo rapido de la
informacion y la interiorizacion de
nuevos graficos mas cognitivos.

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca



Resumiendo

Experimentando la vida conectada.

El Efecto
Multiplicador

Nuestra vida ya no es lo que era. Vivimos conectados
practicamente las 24 horas del dia. Los dispositivos nos han
permitido simplificar algunos de sus aspectos aunque a costa de
aumentar nuestra dependencia de ellos. Pero la digitalizacion de
nuestro estilo de vida esta ofreciendo nuevas oportunidades para
quienes las sepan identificar. Los usuarios estan avidos por
tener nuevas experiencias digitales.

Aquellas empresas que detecten necesidades concretas y
ofrezcan servicios simples, seguros y de calidad por los que
usuarios o terceros quieran pagar se convertiran en lideres del
mercado. Es imprescindible conocer muy bien nuestros
consumidores actuales para fidelizarles y potenciales para
ofrecerles nuestros servicios. Aquellos que tienen en su poder
esta informacion podran aliarse con terceros para crear servicios
y experiencias digitales en menor tiempo y a mayor escala.

Este proceso de creacion de productos y servicios pone, por lo
tanto, al usuario en el centro. Pero no solo en su definicion,
también en todo el proceso de desarrollo y monitorizacion.
Vivimos en un mundo que esta cambiando constantemente y

recibiendo novedades a diario
@ Tu, Yo & loT @

Perdido en la
Transmision

Los productos y servicios que se quedaran entre nosotros seran
aquellos que logren pasar del usuario temprano, deseoso de
probar nuevas experiencias, al mercado masivo.

La fiabilidad es otro de los puntos basicos. Tanto desde un punto
de vista de calidad de servicio, evitando interrupciones y saltos
en la experiencia, como de seguridad. Los usuarios dan por
hecho que su informacion esta almacenada correctamente o lo
ignoran y por tanto no lo valoran. Un error de seguridad puede
ser costoso y letal para una marca dando lugar a una crisis de
reputacion con consecuencias legales y una pérdida masiva e
irrecuperable de clientes. Invertir en seguridad y ciberseguridad
ayudara a construir una relacion de confianza con los usuarios.
Pero para diferenciarse y crecer la clave es la experiencia del
usuario y como se disefian e integran nuevos productos y
servicios en la vida de las personas.

La pregunta ahora es ;quién conseguira transformar (de
nuevo) nuestra forma de vivir?

Lo Quiero Todo o Nada La Fidelidad
ala Marca
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Acerca del estudio

El presente informe AMETIC-Accenture se ha elaborado
aprovechando la experiencia internacional del 2016
Accenture Digital Consumer Survey, realizado a partir de
entrevistas online entre octubre y noviembre del 2015 a
29.000 consumidores de 28 paises: Alemania, Australia,
Brasil, Canada, China, Corea del Sur, Emiratos Arabes
Unidos, Espafia, Eslovaquia, Estados Unidos, Filipinas,
Francia, Hungria, India, Indonesia, Italia, Japon, Méjico,
Paises Bajos, Polonia, Rumania, Rusia, Arabia Saudi,
Reino Unido, Republica Checa, Sudafrica, Suecia y
Turquia.

La muestra para cada pais es representativa de la
poblacion online. Para realizar el anlisis de Espafia nos
hemos dirigido a 1.000 usuarios de ambos sexos, con un
rango de edad entre 14 y mas de 55 afios, con el fin de
indagar sobre sus habitos diarios de consumo de
contenidos a través de diferentes dispositivos, sus actitudes
y expectativas, las limitaciones de banda ancha, la
confianza digital y el Internet de las cosas.

/

" mas éxito del mundo, Accenture colabora con sus clientes

‘A

\sus capacidadesen todos los sectores y areas de negocio y.

direccién de Accenture en Internet es wwwidecenture.es

Acerca de Accenture

Accenture es una compafia global de consultoria de
gestion, servicios tecnoldgicos y outsourcing que cuenta
con mas de 373.000 profesionales que prestan servicio a
clientes en mas de 120 paises. Combinando su experiencia,

su extensa labor de investigacion con las compaiiias de

para ayudarlos a convertir sus organizaciones en negocios
¥ Administraciones Publicas de alto rendimiento. La

Acer;:a de AMETIC

~~AMETIC es la Asociacion de Empresa&de Electronica,

Tecnologias de la Informacion, Telecomunicaciones y
Contenidos Digitales, y lidera, en el @mbito nacional, los
intereses empresariales de un hipersector tan diverso como
dinamico, el mas innovador —concentra un 30'%.de la
inversion privada en |+D-y el que cuenta con méyoL_
capacidad de crecimiento de la economia espafiola. En "
constante evolucion, nuestras empresas asociadas son el X
gran motor de convergencia hacia la Economia Digital. \

AMETIC representa un conjunto de empresas que
constituyen una palanca real de desarrollo econémico
sostenible, que incrementan la competitividad de otros
sectores, que generan empleo de calidad, que incrementan
nuestra tasa de exportacion y que revalorizan a nuestro
pais y a su industria. La direccion de AMETIC en internet es
www.ametic.es.
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