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El Observatorio Vodafone de la Empresa 2018

Compartir el conocimiento digital

El Observatorio Vodafone de la Empresa es una plataforma de
contenido que tiene como objetivo ayudar a las empresas e
instituciones espanolas en su proceso de digitalizacion. Recoge las
preocupaciones de los profesionales a nivel nacional, las traslada a los
mayores expertos y explora todas las oportunidades que ofrece la
revolucién digital. Es un gran foro de conocimiento compartido que
sirve como inspiracion tanto para las empresas como para la sociedad.

ObservatorioVodafone.com

El estudio y su metodologia

La digitalizacion como motor de cambio

El Estudio sobre el estado de digitalizacién de las empresas y
Administraciones PUblicas espafiolas, que este afio realiza su segunda
edicion, analiza cdmo estan viviendo los profesionales y los
funcionarios en Espafia la digitalizacién y como estan adaptandose a
las nuevas dindmicas laborales y personales que implica una era digital
en constante cambio. ;En qué estan fallando y acertando las empresas
e instituciones espanolas en la digitalizacién? ; Cudles son las
prioridades en las estrategias digitales actuales? El estudio recoge
ademas declaraciones de casos de éxito y de perfiles de expertos de
diversos sectores y regiones.

Partners digitales

Desde su nacimiento, el Observatorio
cuenta con la colaboracién de socios
del prestigio como Google Espafia y
Opinno, editora de MIT Technology
Review en espafiol y Harvard
Business Review en espafiol. Ambas
instituciones enriquecen de manera
sustantiva el Observatorio con la
aportacion de sus contenidos y expertos
digitales.

H. d mIT
GOOgle B:g’:t:ss Technology

Review Review
En espaiiol Pubicado p or Opinno.

Hemos desglosado el estudio en:

Profesionales y Pequeiias Empresas
1-9 empleados

Pymes
10 - 99 empleados

Grandes Empresas
Més de 100 empleados

Administraciones Publicas

EL Il Estudio sobre el estado de digitalizacién de las empresas y Administraciones Pablicas espafolas del Observatorio
Vodafone de la Empresa ha sido realizado entre el 2 abril y el 6 de julio de 2018 por Vodafone, con el apoyo de Opinno,
consultora de innovacién. Ha contado con una fase cuantitativa con 3.000 entrevistas telefénicas a directivos y responsables
de digitalizacion de las organizaciones en base a una muestra seleccionada del DIRCE, y con una fase cualitativa, con 60
entrevistas en profundidad al mismo perfil de profesionales de diferentes segmentos y empresas e instituciones en Espafa.

Desglose por sectores:

Agricultura, Silvicultura, Mineria (39), Industria (449), Comercio minorista (286), Comercio mayorista (246), Hoteles, restauran-
tes, cafeterias, bares (296), Transporte, logistica (218), Construccion (176), Servicios (913). Total: 2.623 entrevistas.

Desglose por AA.PP.:

Administraciéon Central (45), Seguridad Social (10), Comunidades Auténomas (76), Diputaciones, Cabildos y Consejos (35),
Ayuntamientos de més de 500.000 habitantes (2), Ayuntamientos de resto capitales de provincia (35), resto de Ayuntamientos

(198). Total: 401 entrevistas.

Il Estudio sobre el estado de digitalizacion de las empresas y Administraciones Plblicas



Introduccién

La digitalizacion, una oportunidad de crecimiento

En la actualidad, la tecnologia no solo no espera a nadie, sino que ejerce una presién cada vez mayor sobre las
organizaciones y les plantea tres escenarios en el mercado de cara al futuro: la adaptacion, la expansion y la
obsolescencia. La digitalizacién ya no solo es una oportunidad de crecimiento, sino una cuestiéon de
supervivencia. Los avances técnicos en herramientas digitales imponen un ritmo vertiginoso de cambio de
hébitos de consumo y de comportamientos. Un proceso que afecta a la esencia de las organizaciones y agita su
cultura tradicional.

Ademés, el cambio tecnoldgico impacta en las sociedades tal y como hoy las conocemos. “Las nuevas técnicas
de recopilacién y andlisis de enormes volimenes de datos nos ayudaran a ver el sentido de nuestro mundo de
una forma que apenas intuimos”. Asi es como el académico de la Universidad de Oxford, Viktor
Mayer-Schonberger, y el editor de The Economist, Kenneth Cukie, explican como el dato se ha convertido en el
motor del mercado digital.

La digitalizacion plantea hoy en dia tantos retos como incertidumbres y requiere de empresas e instituciones
flexibles, capaces de adaptarse al cambio permanente y de asumir procesos hibridos en los que se mezclan lo
fisico y lo virtual. Pero, alin con mayor fuerza, necesita estrategias claras y pasos firmes encaminados hacia la
adaptacién y la innovacién.
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Radiografia nacional del estado de digitalizacion

La llave que abre puertas con el cliente

La digitalizacién es un término que aln resulta novedoso para parte de la sociedad. No todas las personas que
lo escuchan entienden lo mismo y alin hay diferentes visiones sobre su significado. Por ello, perfilar el sentido
mayoritario que le dan hoy en dia las empresas es clave para comprender el concepto y suimpacto
socioeconémico.

EL 72% entiende que la transformacion digital significa usar las nuevas tecnologias para mejorar el servicio al
cliente. Consideran que solo se lograra esa mejora cuando el cambio parta desde dentro de las compafiias.

¢QUE ENTIENDEN LAS EMPRESAS POR DIGITALIZACION?

El uso de las nuevas tecnologias para mejorar el

servicio al cliente 72% D
Estar a la vanguardia de los cambios tecnolégicos

que se estan produciendo y aplicarlos a su negocio 39% D

El uso de las nuevas tecnologias en los procesos

de su negocio 34% D

La adopcién de soluciones tecnolégicas que

permitan crecer en el mercado 29% D

La transformacién constante de la estructuray

cultura del negocio con el uso de las nuevas tecnologias 26%» D

Base: Todos los encuestados.
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¢Cémo ha influido la digitalizacién en la relacién con el cliente?

Las empresas consideran que la relacion con los clientes
ha mejorado

Las empresas espafiolas no dudan al afirmar que en los Ultimos dos afos se ha transformado la relacién con los
clientes. Seis de cada diez compafiias, independientemente de su volumen, perciben una mejora en la comuni-
cacion con los usuarios. Aunqgue las valoraciones son muy similares, las Grandes Empresas se convierten, con un
70%, en el grupo de empresas que otorgan una mayor valoracion a esa mejorfa de la relacién. El estudio
también refleja que una de cada tres compafiias muestra un optimismo mas moderado, ya que asegura que la
relacién con los clientes se ha mantenido igual y no ha cambiado con respecto a hace unos afios.

¢HA CAMBIADO LA RELACION CON EL USUARIO EN LOS ULTIMOS DOS ANOS?

PROFESIONALES Y PEQUENAS EMPRESAS

EL 61% de los Profesionales y Pequefias Empresas indica que la relacién con sus clientes ha mejorado en los
dos Ultimos afios, mientras que Unicamente un 3% cree que ha empeorado. En paralelo, casi 4 de cada 10
pequefios negocios muestran un optimismo mas moderado y entienden que la relacién con los usuarios se ha
mantenido igual en ese periodo.

61% 36% 3%

considera que su cree que la apunta que la
relacion ha relacion se ha relacion se ha
mejorado mantenido igual deteriorado

Base: Todos los encuestados.

PYMES

Las Pymes consideran que su relacién con los clientes ha mejorado en los Gltimos dos afios. Se muestran mas
optimistas en este aspecto que los Profesionales y Pequefias Empresas y apuntan a un 68% de mejora. Por su
parte, un 31% de este tipo de empresas percibe que el trato con los usuarios se ha mantenido estable y apenas
un 1% entiende que se ha deteriorado.

68% 31% 1%

considera que su cree que la apunta que la
relacién ha relacion se ha relacion se ha
mejorado mantenido igual deteriorado

Base: Todos los encuestados.
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GRANDES EMPRESAS

En cuanto a las Grandes Empresas, también muestran una valoracion alta al referirse a la evolucion de su
relaciéon con los clientes. De hecho, un 70% sefiala que ha mejorado en los dos Gltimos afios, con apenas un 1%
que considera que ha empeorado. Se mantiene la tendencia de las Pymes, siendo casi tres de cada diez las que
entienden que la relacién con los usuarios se ha mantenido igual.

70% 29% 1%

apunta que la

considera que su cree que la
relacion ha relacion se ha relacion se ha
mejorado mantenido igual deteriorado

Base: Todos los encuestados.
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EL USO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS PARA MEJORAR LA RELACION CON EL CLIENTE

Cuando se les pregunta a las empresas por la importancia que ha tenido la digitalizacién a la hora de influir en
ese cambio de la relacién con el cliente, todas coinciden (superando el 60%) en que la digitalizacion ha
servido para mejorar este contacto con el cliente. Las que més destacan este beneficio son las Grandes
Empresas: un 84% de ellas apunta en esta direccién. Por su parte, un 74% de las Pymes asf lo creen y un 63%
de los Profesionales y Pequefias Empresas creen que las nuevas tecnologias han contribuido a mejorar su
relacion con el cliente.

Profesionales y Pequefias Empresas Pymes Grandes Empresas

63% 74% 84%

Base: Todos los encuestados.

"Los clientes son los
beneficiados de que las

"Quitar la digitalizacion
seria como volver a las

empresas se estén cavernas"
digitalizando"

Fernando Garrido, director customer
Pedro Rodriguez, Cervezania, Horeca, success group de Salesforce (Grandes
Andalucia (Profesionales y Pequefias Empresas)
Empresas)

"La comunicacién en tiempo real con nuestros
clientes nos ha permitido evolucionar"

Cristian Cendén, TokApp, Galicia (Pymes)
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iCual es la percepcion de las empresas sobre su estado de digitalizacion?

La digitalizacion adn no convence a todas las empresas

Las Pymes y las Grandes Empresas se encuentran, principalmente, en una fase de mejora de sus procesos de
digitalizacion. En estos segmentos, la mayoria ya ha arrancado esta transformacion y Unicamente un 20% de las
Grandes Empresas y un 26% de las Pymes afirman no estar valorandolo. La cuestion cambia en los
Profesionales y Pequefias Empresas, ya que se aprecia que un 44% de estos negocios todavia no valora arrancar
un plan de digitalizacién. Ademas, Gnicamente aplican pequefios cambios de forma espontaneay segin van
surgiendo necesidades concretas.

PERCEPCION SOBRE EL ESTADO DE DIGITALIZACION DE SU EMPRESA

Profesionalesy Pymes
Pequenas Empresas

Fase de mejora == [ 18% .
Fase de mejora == [ 238%

Fase seguimiento y control 16%
Fase implementacién 8% Fase seguimiento y control 19%
Fase inicial 9%
Fase estudio 5% Fase implementacién 16%
Fase inicial 5%
Fase estudio 6%

De momento no lo estoy valorando = WM 44%
De momento no Lo estoy valorando === 26%

Base: Todos los encuestados.

"Llevamos muchisimas

Fase seguimiento y control 14% )
versiones de plan de empresa,
Fase implementacion 22% pero la mejor estrategia es ser
Fase inicial % capaz de entender a los clientes
Fase estudio 8% y adaptarte a ellos"

De momento no lo estoy valorando === = 20%
Ivan Arrizabalaga, Zapiens, Servicios,

Asturias (Pymes)

"La digitalizacion puede abriry
esta abriendo unas palancas
fantasticas de eficienciay
modernizacion"

"El espanol todavia no es digital,
aunqgue nos vendan que sf"

Jaime Sanchez, Floridea, Retail, Madrid
(Profesionales y Pequeiias Empresas)

Mario Rodriguez, CIO/Head of IT de Siemens
Espafia (Grandes Empresas)
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¢Cual es la principal preocupacién espontanea de las empresas?

La captacion de nuevos clientes es lo que mas preocupa a
Profesionales y Pequenas Empresas y Pymes

Entre las empresas de menor tamafio, la captacion de nuevos clientes se sitla como una de las principales
preocupaciones espontaneas. Un 13% de los pequefios negocios declara que esta es su principal inquietud,

mientras que un 20% de las Pymes menciona este punto como preocupacion. Por su parte, el 12% de las Grandes
Empresas sitla a la digitalizacién como su principal preocupacion.

TOP PREOCUPACIONES DE PROFESIONALES Y PEQUENAS EMPRESAS

2018 2017
La captacion de nuevos clientes 13% — 21% —
El contexto socioeconémico 9% D 9% D
La existencia de una mayor competencia 8% D 5% D
La digitalizacién 2% @ 2% @

"Alargo plazo con la digitalizacion sales ganando porque si no tienes
una pagina web, no eres nadie"

Cristina Sainz, Posada de Villacarriedo, Horeca, Cantabria (Profesionales y Pequefias Empresas)

TOP PREOCUPACIONES DE PYMES

2018 2017
La captacién de nuevos clientes 20% D 15% D
La existencia de una mayor competencia 17% — 5% D
Costes de actividad 6% D 4% D
La digitalizacion 1% D 3% @D

“Ser digital ayuda a crecer rapido y con costes optimizados,
pero también ayuda a la competencia; hay que estar
siempre adaptandose”

Luciana Blasco, Rastreator, Servicios, Madrid (Pymes)

TOP PREOCUPACIONES DE GRANDES EMPRESAS

2018 2017
La digitalizacion 12% — 12% D
EL contexto socioecondémico 8% D 15% D
Serrentable 7% D 7% D

"En Sacyr la transformacion va encaminada a transformar la manera en la
que hacemos las cosas para ser mas eficientes, mas operativos y mas
competitivos"

Francisco Gonzalo, CIO de SACYR (Grandes Empresas)

Base: Total de respuestas.
Pregunta abierta con multirespuesta (no se sugeria ninguna respuesta a la persona entrevistada)
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¢Cual es la principal preocupacion sugerida de las empresas?

Aumenta la preocupacion de las empresas por
la digitalizacion

El estudio de este afio refleja que las organizaciones, al contrario que en 2017, estan abordando el cambio
digital de una forma maés planificada, dando respuestas a las necesidades de los clientes con una estrategia
previa mas consolidada. El informe del afo pasado concluia que las empresas llevaban a cabo sus planes
digitales de una manera mas espontanea y en funcién de las demandas puntuales del mercado. Este afio, sin
embargo, la irrupcién de las nuevas tecnologias en las rutinas profesionales ejerce un mayor impacto en la
planificacion empresarial espafiola.

Cuando se ofrece a los encuestados un listado de posibles preocupaciones, todas las empresas,
independientemente de su tamafio, se muestran mas preocupadas por la digitalizacién que el afio pasado. En
una escala sobre 10, los Profesionales y Pequefias Empresas aumentan su media de preocupacion de 6 a 6,6
puntos en 2018, las Pymes de 6,3 a 7,4 y las Grandes Empresas, de 7,2 a 7,6.

"Estamos planteandonos lo de las nuevas tecnologias para
expandir nuestro negocio un poco, aumentar ventas y conseguir
mas clientes"

Maria Carrido, Fruteria L6pez de Hoyos, 198, Retail, Madrid (Profesionales y Pequefias Empresas)

"El proceso ha llevado una inercia que se ha ido adaptando a la
realidad del mercado"

Victos Bandin, Agencia Fly Me to the Moon, Servicios, Madrid (Pymes)

"Empresas como Amazon estdn marcando los niveles de
servicio digital a los que los demas se tienen que sumar
porgue el consumidor se acostumbra rapido a lo bueno"

Javier Paniagua, jefe de transformacién digital de Pascual (Grandes Empresas)

Il Estudio sobre el estado de digitalizacion de las empresas y Administraciones Plblicas 10



NOTA MEDIA QUE OTORGAN A LA PREOCUPACION POR ESTAR DIGITALIZADAS*

PROFESIONALES Y PEQUENAS EMPRESAS PYMES GRANDES EMPRESAS
\6,6> \7,4> @
2018 2018 2018
6,0 6,3 > 7,2
2017 2017 2017

Base: Todos los encuestados.
Pregunta con listado de respuestas sugeridas.
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¢Es la planificacion financiera crucial para evolucionar?

La inversion en digitalizacion se reduce y los planes

aumentan

Las empresas de todos los segmentos que cuentan con un plan de digitalizacién han aumentado en 2018. Con
respecto al afo pasado, la mayor diferencia se registra en Pymes, ya que aumentan del 19% al 43% las
empresas que definieron un plan concreto para digitalizarse. En el caso de los Profesionales y Pequenas
Empresas pasan del 14% al 29% aquellos negocios con una estrategia planificada. Por su parte, las Grandes
Empresas suben 7 puntos porcentuales, hasta situarse en el 53%.

PROFESIONALES Y PEQUENAS EMPRESAS

En el caso de los Profesionales y Pequenas
Empresas, aumenta el nimero de las que tienen un
plan asignado, aunque se reduce las que tienen un
presupuesto concreto. Casi un tercio reconoce
contar con una estrategia y un 39% de los que
tienen este tipo de plan lo dotan con una partida
econdémica especifica.

PYMES

En cuanto a las Pymes, también se refleja un
incremento de aquellas que cuentan con un plan
especifico, llegando a representar el 43% del total.
Se produce un aumento de 24 puntos
porcentuales con respecto a 2017. EL 50% de las
que si abordan un plan, le destinan presupuesto.

GRANDES EMPRESAS

Aumenta el nimero de las que recalcan tener un
plan especifico para la digitalizacién, aunque se
reducen las que cuentan con un presupuesto
concreto. Esto se debe a que las Grandes Empresas
ven la digitalizacién como algo que afecta a todos
los departamentos y no lo gestionan en una partida
especifica, segun se deduce de las respuestas del
cuestionario cualitativo.

Porcentaje de empresas que
tienen establecido un plan de
digitalizacion

Entre las que lo tienen, aquellas que
le han asignado un presupuesto
especifico

Porcentaje de empresas que
tienen establecido un plan de
digitalizacion

Entre las que lo tienen, aquellas que
le han asignado un presupuesto
especifico

Porcentaje de empresas que
tienen establecido un plan de
digitalizacion

Entre las que lo tienen, aquellas que
le han asignado un presupuesto
especifico
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2018 2017

)
29% 14%'

39% D  50%

Base: Todos los encuestados.

43%

50% GEEED 53

Base: Todos los encuestados.

58 CHEED 72

Base: Todos los encuestados.



¢Qué beneficios buscan con los cambios digitales?

Ser mas eficientes en los procesos y tareas, la gran ventaja
que ven las empresas al digitalizarse

Todas las empresas, independientemente de su tamano, coinciden en que el mayor beneficio que obtienen al
digitalizarse es una mayor eficiencia en los procesos. Ganan en automatizacién de las dindmicas internas y ello
implica una ganancia de tiempo que los empleados pueden destinar a nuevas tareas. Asimismo, todas ellas
sitian como la segunda ventaja el hecho de que mejora la comunicacién con los clientes; el contacto se vuelve
maés 4gil y directo gracias a las herramientas digitales. En concreto, para las Pymes y los Profesionales y
Pequefias Empresas, otro gran beneficio de las nuevas tecnologias es que les ayudan a aumentar su cartera de
clientes. Por su parte, las Grandes Empresas destacan ademés la reduccién de los gastos.

TOP BENEFICIOS

PROFESIONALES Y PEQUENAS PYMES GRANDES EMPRESAS
EMPRESAS

2018 2017 2018 2017 2018 2017

Mayor eficiencia de los Mayor eficiencia de los Mayor eficiencia de los
procesos/tareas procesos/tareas procesos/tareas
Mejora de la o Mejora de la o . s
comunicacién comunicacion Mejora de la comunicacion
i30i6 ' Ampliacién del nd P
Mejora de laimageny Incremento de la Mayor satisfaccion de los
reputacion de la empresa Fentabiidad clentes/usuarios
Incremento de la o Conocer mejor las necesida-
rentabilidad Crecimiento des de los clientes/usuarios

Base: Total de respuestas. Pregunta abierta con multirrespuesta.

"Tenemos todo mucho mas
mecanizado. Las mismas
personas que estabamos antes
somos capaces de hacer mas
volumen de trabajo"

"Estamos pasando a un modelo
de estrategias de clientes mucho
mas cualitativas y mucho mas
selectivas y segmentadas"

Mikel Moisen, Txirula Musik, Retail, Pais Vasco Borja Bergareche, Chief Innovation Officer de
(Profesionales y Pequefias Empresas) Vocento (Grandes Empresas)

"Ser una empresa digital te ayuda a
controlar y disminuir los costes y a crecer
vendiendo online"

Marc Bigas, Skitude, Servicios, Cataluiia (Pymes)
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(En qué servicios priorizaran sus inversiones digitales?

La seguridad y la conectividad siguen siendo las areas de
inversion mas destacadas

Los servicios méas importantes para las empresas espafiolas de cualquier tamafio siguen siendo los relacionados
con la seguridad y la conectividad. Respecto a 2017, aumenta notablemente la relevancia de Internet de las
Cosas y de Big Data. En este sentido, se observa que més del 60% de todos los segmentos considera que la
sequridad y la conectividad son puntos vitales en sus prioridades de inversién. En cambio, menos del 50% de las
empresas considera que los servicios en la Nube son muy importantes en términos de inversion. Esto se debe a
que este tipo de servicios ya esté integrado en las herramientas de la empresa y no precisan de mayor inversion.
En el caso de Pymes y Grandes Empresas, el trabajo colaborativo es una prioridad para méas del 60%, mientras
que hay una gran diferencia entre las prioridades sobre Big Data: solo un 37% de las Pymes lo ven fundamental,
cifra que llega al 53% en las Grandes Empresas. Sobre Internet de las Cosas, ambos segmentos lo consideran
importante.

SISTEMAS DE SEGURIDAD Blindar los sistemas es prioritario para todas las empresas, sobre todo, para las de mayor tamano

[ J [ J [ J
Profesionales y Pequefias Empresas Mucho/Bastante Algo Poco/Nada NS/NC ]

Pymes
73% 15% 10% 2% 52%

Grandes Empresas

CONECTIVIDAD A LA RED Y ENTRE DISPOSITIVOS Para las Pymes y las grandes compafiias, la conectividad es una de las
principales prioridades de inversion

2017*
Profesionales y Pequefias Empresas

Pymes

Grandes Empresas

SERVICIOS EN LA NUBE (CLOUD Y HOSTING) Las Pymes son las que més se preocupan por este tipo de servicios

2017*
Profesionales y Pequefias Empresas

Pymes

Grandes Empresas

Base: Todos los encuestados.
*Suma de Muy y Bastante Importante de 2017.
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ANALISIS Y BIG DATA Su importancia crece respecto a 2017, destacando un 53% en Grandes Empresas
2017*
Pymes ® Mucho/Bastante ® Algo  ® Poco/Nada NS/NC

Grandes Empresas

TRABAJO COLABORATIVO Es notablemente prioritario tanto para Pymes como para Grandes E presas
—l

Pymes

Grandes Empresas

INTERNET DE LAS COSAS La mayoria de las Pymes ya lo sefialan como un servicio importante que quieren explotar

2017*
Pymes
56% 18% 24% 2% 38%
Grandes Empresas
42% 25% 30% 3% 36%

Base: Todos los encuestados. NA equivale a ‘No Aplica’, dado que no existe comparativa con 2017.
*Suma de Muy y Bastante Importante de 2017.

s "y
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¢En qué servicios de comunicacion digital muestran interés?

El posicionamiento en buscadores, prioritario en la estrategia
de comunicacion digital de los autonomos y Pymes

Los Profesionales y Pequefias Empresas y Pymes reconocen tener mayor interés en posicionamiento en
buscadores que en campanias de publicidad u otras acciones de marketing. En el caso de las Grandes Empresas,
hay un equilibrio en el uso de los diferentes servicios de marketing y posicionamiento en buscadoresy se
priorizan las campanas de publicidad.

SERVICIOS DE MARKETING Y PUBLICIDAD ONLINE

Profesionales y Pequeiias Empresas

Campaiias de publicidad 26% D
Posicionamiento en buscadores 2% G

Otras acciones de marketing 35% D

Pymes

Campafias de publicidad 38% D
Posicionamiento en buscadores  52% (GG

Otras acciones de marketing 45% D

Grandes Empresas

Campafias de publicidad 37% D
Posicionamiento en buscadores 31% D

Otras acciones de marketing 32% D

Base: Todos los encuestados.

"Tallerator requirié de un plan de negocio complejo y muy largo, sobre
todo muy enfocado a Internet, en el que nos centramos en el
posicionamiento en buscadores, las herramientas tecnoldgicas y en
una campana de marketing avanzada"

Pedro Pagés, Tallerator, Servicios, Comunidad Valenciana (Pymes)
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(En qué herramientas de comunicacion digital estan interesadas las empresas?

Las redes sociales, las plataformas preferidas por las
empresas para dirigir su publicidad online

La redes sociales son las grandes favoritas de todos los segmentos para centrar sus esfuerzos de publicidad en
internet. Los Profesionales y Pequefias Empresas y las Pymes coinciden en el uso de estas plataformas y en un
uso similar de las herramientas de email y Whatsapp que ronda el 10% de penetracién. En el caso del SMS, su
uso se restringe al 5% en Profesionales y Pequenas Empresas y al 4% en las Pymes.

En el caso de los Profesionales y Pequefias Empresas y de las Pymes se pregunté por los diferentes servicios
que utilizan, mientras que en el de las Grandes Empresas se pregunt6 especificamente por redes sociales para
conocer el grado de penetracion de las mismas.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION DIGITAL
Profesionales y Pequefias Empresas
Anuncios de Google 12%
Anuncios en Facebook 40%
Creacion de contenido relevante en blogs y redes sociales 18%
Email 13%
Whatsapp 12%

SMS 5%

Pymes
Anuncios de Google 13%
Anuncios en Facebook 35%
Creacién de contenido relevante en blogs y redes sociales 24%
Email 14%
Whatsapp 10%

SMS 4%

Grandes Empresas
Linkedin 26%
Twitter 25%

Facebook 31%

Instagram 18%

Base: Todos los encuestados.

"Al definir la estrategia, nos dimos cuenta de la importancia de que
Kauman estuviese en las redes sociales"

Juan Rey, Kauman, Galicia (Pymes)
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¢Qué estad actuando como freno en la digitalizacién?

Los costes de implantacion, la principal barrera

La digitalizacion requiere de una inversion inicial alta y sus beneficios econémicos son invisibles a corto plazo. Por
eso, el alto coste de implantar nuevas tecnologias se impone como el mayor obstéaculo para los tres segmentos
empresariales. Ademas, consideran que su personal no estéa suficientemente formado en el uso de estas
tecnologias y que ello supone también una barrera. En esta linea, la resistencia de los empleados a la digitalizacion
es un reto para las Pymes y las Grandes Empresas.

TOP 5 BARRERAS

Profesionales y Pequeiias Empresas Pymes Grandes Empresas

2018 2017 2018 2017 2018 2017

Coste elevado de Coste elevado de Coste elevado de
la implantacién la implantacién la implantacién
Desconocimiento de la Ausencia de personal Ausencia de personal
oferta de nuevas cualificado en la cualificado en la

tecnologias empresa empresa
Ausencia de personal Resistencia de los Resistencia de los
cualificadoenla (@R 4% empleados a la 8% 4% empleados a la 9%
0o enis (23 @D wieadosalo (23 Q2D npleadosala [ 9% _

: Desconocimiento de la Desconocimiento de la
Ausencia d%aﬂ)éLllicci:: oferta de nuevas oferta de nuevas

tecnologias tecnologias

Incompatibilidad de

con la sequridad Gtk S infraestructura  htdd 5% con Los nUeves 3% 5%

Base: Total de respuestas. Pregunta abierta con multirrespuesta. NA equivale a ‘No Aplica’, dado que no existe comparativa con 2017.

“Una primera dificultad de la
digitalizacion es la financiera;
como toda organizacion
siempre presentamos mas
proyectos de o que nuestro

"No fue facil decidir
llevar una doble gestion
en paralelo de nuestro
catdlogo enlatienday
online, el sequndo se

gestiona a mano en presupuesto es capaz de
Excel cada dos asumir”
semanas"

Ignacio Horcajo, Technology & Information
Adolfo M. Trujillo, Caravanas Arure, Security de Accenture (Grandes Empresas)
Transporte, Canarias (Profesionales
y Pequeiias Empresas)

"La capacidad de adaptacion no es un tema de edad ni
de departamento, sino de la naturaleza de la persona"

Silvia Martin, Suanfarma, Industria, Madrid (Pymes)
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;Quién les ayudara a digitalizarse?

Mas del 70% de las empresas espaiiolas confian en
proveedores externos para su digitalizacion

Las empresas espafiolas apuestan por externalizar el proceso de digitalizacion, algunas en su totalidad y otras en
momentos puntuales. Respecto al afio pasado, aumenta el nimero de empresas que opta por contratar a
proveedores externos o combinar trabajadores propios con terceros para desarrollar su proceso de digitalizacion.

CON QUIEN LLEVARAN A CABO SU DIGITALIZACION

Profesionales y Pequefias Empresas

Aumenta en 2 puntos porcentuales el nimero de empresas que involucra a proveedores externos en su proceso
de digitalizacién, llegando al 74%.

2018 2017

Solo con personal propio 26% D 26% D
Solo con proveedores externos | 36% (D i 22% D

74% 72%
Con personal propioy v GEED Y °
proveedores externos Trabajaran con Trabajarén con

: ' proveedores T proveedores

externos externos

Pymes

El 86% de las empresas apunta que trabajan con proveedores externos, 7 puntos mas que en 2017.

2018 2017
Solo con personal propio 14% @D 18% D
Solo con proveedores externos 29% D i 19% ClD
86% 79%
iy 5T% G 0 ok cnmm— °
H ° H ° .
proveedores externos Trabajaran con Trabajarén con
’ proveedores T proveedores
externos externos

Grandes Empresas

Aumenta en 7 puntos el nimero de las que cuentan con personal externo y llega a situarse casi en el 80%.

2018 2017

Solo con personal propio 21% D 25% D
Solo con proveedores externos 15% D 9% @D

79% 72%
Con personal propioy 6% CEEEEEED o 6% IS °
proveedores externos Trabajaran con Trabajaran con

’ proveedores T ’ proveedores
externos externos

Base: Todos los encuestados.
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;Quién les ayudara a digitalizarse?

Las empresas valoran diferentes tipos de empresas para
abordar la digitalizacion

Las empresas espafiolas confian en diferentes tipos de empresas a la hora de abordar su digitalizacion. Los
Profesionales y Pequefas empresas apuestan por empresas locales sequidas de operadores de
telecomunicaciones, mientras que las Pymes confian mas en las grandes empresas del sector. En el caso de las
Grandes Empresas, su preferencia son las empresas consultoras seqguidas de los operadores de
telecomunicaciones.

TIPOS DE PROVEEDORES PARA LA DIGITALIZACION

Profesionales y Pequefias Empresas Pymes Grandes Empresas

Tipo de proveedores 2018 Tipo de proveedores 2018 Tipo de proveedores 2018
itmatics 48% (BN, HPE Apple, ORACLE,ate)  51% (PWC. Accentr, e10 35%
teecomunicaciones 16% iiormatica 21% teiecomunicaciones 27%
W s w6 Gmememesidedy o
amitares 11% telecomumicaciones 9%

Base: Total de respuestas.
Pregunta abierta con multirrespuesta.
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Empresas de mas de 500 empleados

Las compafias mas grandes, camino a la innovacion

Las compaiiias con mas de 500 empleados ven en la
digitalizacion una herramienta de crecimiento
y consolidacion

La investigacién realizada a las compafias de méas de 500 empleados revela que ya han asumido por completo
la tarea de la digitalizacién y que ha cambiado hasta la forma de trabajar en estas empresas.

Podemos extraer algunas conclusiones relevantes que las diferencian del resto de las compafifas:

® |asempresas de mas de 500 empleados declaran haber experimentado un ahorro econémico gracias a la
digitalizacién, aunque apuntan a que la alta inversién inicial impide ver los beneficios a corto plazo.

® Lasdindmicas de trabajo se han vuelto mas colaborativas y se ha pasado a un modelo de jerarquia dindmica
en el que los trabajadores tienen una mayor participacién en las decisiones empresariales.

® |asempresas entrevistadas destacan que las resistencias a la digitalizacién han surgido de manera indivi-
dual y no de los departamentos o la estructura de la empresa. Perciben que esta transformacién ha
permitido una mayor agilidad en los procesos.

e De manera unanime, este grupo de empresas sefiala que se ha transformado la relacién con el cliente y
que este es cada vez mas exigente.

e Cadavez mas empresas consideran importante Blockchain para su negocio y apuntan a la importancia de
internet de las cosas. La inteligencia artificial también surge como prioridad entre estas empresas y, con
ella, la importancia de contar con tecnologia de machine learning.

"Nuestro siguiente paso es la Inteligencia Artificial para hacer procesos mas
predictivos y que aprendan sobre comportamientos de alumnos, de
profesores...Por ejemplo, los chatbots actuales pueden captar incluso tus
emociones en las conversaciones"

Margarita Villegas, consejera de transformacion digital de la Universidad de la Rioja (Grandes Empresas)

"Una transformacion digital es estar donde el cliente quiere estar cuando quiere y
en el momento que lo considera oportuno"

Angela Sanchez Vignote, Head of Digital de ING Direct (Grandes Empresas)

"Hay que eliminar departamentos, hablar de proyectos, hablar de prioridades y
E pasar de un edificio completamente aislado a trabajar como pequefas start-ups,
) con pequenos scrums, con foco y objetivos muy concretos"

' Radul Pérez, director adjunto de transformacion digital de BBVA (Grandes Empresas)
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Administraciones Publicas

:Qué es lo que mas preocupa a las Administraciones Publicas?

Las Administraciones Publicas reducen su preocupacion sobre la
digitalizacion, pero sigue siendo su mayor foco

Aunque cae en 8 puntos respecto a 2017, la digitalizacién continda siendo la mayor preocupacion entre las
instituciones publicas espafiolas, especialmente en la Administracién Central y en las diputaciones, cabildos y
consejos. El problema del acceso a la financiacion se reduce respecto al afio anterior, mientras que el resto de
preocupaciones aumentan. Se incrementan ligeramente las preocupaciones relativas a la atencion y el servicio
prestado al ciudadano, la seguridad y cobmo impacta la legislacién en su actividad.

TOP 5 PREOCUPACIONES DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

2018 2017
La digitalizacion 19% D 27% G Diferencias por tipo de AA.PP. 2018 2017
La atencién/servicio 7% @D 6% @D Administracién Central 40% 17%
El acceso a la financiacion % @D 13% D Seguridad Social 27% 40%
q 0, 0,
La seguridad 5% @D 4% @ Comunidades Auténomas 7% 25%
La legislacion 5% @D % @ Diputaciones o o
cabildos y consejos 36% 33%
Base: Todos los encuestados. Pregunta abierta con multirrespuesta. ;
g p Ayuntamientos de 19% 11%
capitales de provincia
Resto de ayuntamientos 13% 33%

"Toda Administracion publica debe acometer la transformacion digital
para adecuarse a los tiempos que corren"

Fernando Suéarez, director del Area de Transparencia y Gobierno Abierto

"Surgié la necesidad de adecuarnos a la administracion electrénica, a
las leyes 39 y 40, e hicimos modificaciones mas profundas de ciertos
procesos. Gracias a esta normativa se atienden a ciertas demandas y
se mejora la experiencia del ciudadano”

Josefina Gonzalez, jefa del departamento de organizacion y procesos del Centro para el Desarrollo
Tecnolégico Industrial (CDTI) (Administraciones Publicas)
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¢Qué beneficios y barreras ven las instituciones en la digitalizacion?

Las Administraciones ven en la eficiencia la mayor ventaja
de la digitalizacion, pero encuentran demasiado elevado el
coste de suimplementacion

La eficiencia vuelve a posicionarse como el beneficio que més satisface a las Administraciones Pdblicas, y
aumenta en 20 puntos respecto al afio anterior. La mejora de la comunicacién con el ciudadano es otra de las
grandes ventajas que identifican al digitalizarse. Como se puede observar en el blogue siguiente, mas del 90%
reconoce que el uso de las nuevas tecnologias ayuda a mejorar la relacién de la Administracién con los ciuda-
danos. A la hora de iniciar el proceso digital, el coste se establece como la principal barrera que encuentran las
administraciones. La resistencia de los funcionarios a la implantacién de las nuevas herramientas tecnolégicas
se observa como el segundo impedimento y aumenta hasta situarse en el 16%.

BENEFICIOS BARRERAS
2018 2017 2018 2017
Mayor eficiencia en la gestion 49% 29% Coste elevado de la implantacion/falta de presupuestos ~ 19% 10%
Mejora de la comunicacién con el ciudadano 40% 18% Resistencia de los empleados a la implantacién 16% 6%
Mayor satisfaccién de los usuarios 10% 1% Ausencia de personal cualificado en la Institucion/ 16% 17%
necesidad de formacion

Ahorro de tiempo/agilidad 9% 14% Falta de financiacién 8% 15%

Base: Todos los encuestados. Pregunta abierta con multirrespuesta.

¢Ha cambiado la digitalizacién la relacion con los ciudadanos?

Las nuevas tecnologias han mejorado la relacion de las
Administraciones Publicas con los ciudadanos

Un aflo mas, las instituciones publicas encuestadas sostienen que la relacion con sus ciudadanos ha mejorado
mucho en los dos Ultimos anos, con un 79% que lo afirma. Entre estos organismos, un 92% considera que una de
las principales razones es la implantacion de las nuevas tecnologias.

79" D 92"

considera que la relacion con sus
ciudadanos ha mejorado en los
dos Gltimos afios

cree que es debido a la
implantacién de nuevas
tecnologfas

Base: Todos los encuestados.
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¢En qué servicios priorizaran las instituciones sus inversiones digitales?

La seguridad y la conectividad, los servicios digitales mas
importantes para las Administraciones Publicas

Los sistemas de sequridad informatica son la mayor prioridad para las instituciones espafiolas, cuya importancia
ademas aumenta respecto a 2017. Muy cerca se sitlan los servicios de conectividad a Internet y entre
dispositivos. Le siguen los servicios en la Nube e Internet de las cosas. En 2018 también emergen nuevas
tecnologias como Blockchain, Inteligencia Artificial y Machine Learning aunque todavia resultan poco
prioritarias para las instituciones.

IMPORTANCIA EN TERMINOS DE INVERSION DE LAS TECNOLOGIAS

® Mucho/Bastante ® Algo  ® Poco/Nada NS/NC 2017*
Sistemas de seguridad
79% 9% 8% 4% 59%
Conectividad a la red y entre dispositivos
76% 12% 8% 4% 53%
Herramientas de colaboracion
49% 29% 17% 5% NA

Servicios en la Nube (Cloud and Hosting)

Internet de las cosas

39% 22% 35% 4% 36%
Anélisis y Big Data
38% 23% 31% 8% 19%

Machine Learning

Blockchain
20% 18% 45% 17% NA

Inteligencia Artificial

Base: Todos los encuestados. NA equivale a ‘No Aplica’, dado que no existe comparativa con 2017.

*Suma de Muy y Bastante Importante de 2017.
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