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Objetivo

El objetivo de este estudio es conocer en que grado

las empresas espafiolas tienen al cliente como centro

de su estrategia y como avanzan en la definicion e
implementacion de sus planes, en base 7 indicadores clave
de las empresas Customer Centric.

Entendemos que una empresa que ha realizado su Transformacion Digital es aquella que ha
reorientado su organizacion hacia un modelo Customer Centric, alineando los procesos, operativa,
culturainternay tecnologia al servicio centrado en el cliente. Una empresa que busca de forma
incansable mejoras en la experiencia, experimenta con nuevas tecnologias e identifica nuevas
oportunidades de negocio adaptando o reinventando su modelo de negocio digital.

En este estudio, hacemos foco en dos de los vectores de Transformacion digital: Customer Centric
y Digital Business, con la incorporacién de un nuevo indicador que nos parece que esta entrando con
fuerza en el desarrollo de nuevos modelos como es el Metaverso y la evolucién hacia la Web3.

Nuestra principal conclusion es que sibien las empresas espafiolas estan evolucionando en su

grado Customer Centric no terminan de destacar, con un aprobado justo 5,2 como Indice Medio.

Los indicadores nos muestran que no implementan mejoras sustanciales en los planes de CX,
Omnicanalidad o Customer Engagement. Siendo el indicador de Customer Intelligence en el que estan
menos maduras. La misma sinton(a en el segundo vector de Negocio Digital que obtiene el mismo
indice 5,2, sin avanzar de forma destacada sobre el afio pasado.

Aunque atin estamos muy lejos de que las empresas espafiolas puedan desarrollar modelos
disruptivos de negocio, de cara al 2023 consideramos que estos indicadores se veran mas acelerados
gracias al esfuerzo empresarial y politico actual.




Datos del estudio

Elestudio consta de un total de 213
encuestados, directivos de diferentes ambitosy
conun grado de responsabilidad medio-alto en
empresas de diversos sectores y tamarios que
operan en Espana.
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| ¢Cudl de las siguientes definiciones encaja mejor con tu puesto de trabajo?

38% 40%

Presidente / Founder / Director / C-level (CDO, Mando intermedio
CEO / Director General CMO, CTO, Cl0..)) (Marketing, RRHH, IT, Ventas...)
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INDICADORES MADUREZ CUTOMER CENTRIC

Customer Centric

Experiencia del cliente Digital Business

Omnicanalidad.
6. Innovacion digital.

1.
2.
3. Customer intelligence.
4. 7. Metaverso.

Customer engagement.

5. Modelos de Negocio digital.
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Resultados - Customer centric

1. Customer centric

Las empresas que estan liderando el mundo digital son, esencialmente,
Customer centric. Este estudiorevela que las empresas espafiolas no
terminan de desarrollar los indicadores que componen este importante
vector:

1.1 Experiencia de cliente: ; Trabajamos para tener una experiencia Unica, coherente con nuestra
promesa de marcar ;La gestionamos para mejorarla con indicadores clave de experiencia?

© INCIPY 2022

1.2 Omnicanalidad: ; Tenemos todos los canales integrados de manera que los usuarios pueden

utilizarlos indistintamente, en cualquier momento del proceso y lugar, proporcionando una
experiencia unicay «sin costuras»?

1.3 Customer intelligence: ; Utilizamos los datos provenientes del comportamiento de los

S EMPRESAS

clientes en todos los canales y disponemos de la capacidad analitica para interpretarlos y
utilizarlos en personalizacion?

RIC DE LAS

1.4 Customer engagement: ;Disponemos de una marca que transmita nuestros valoresy

ER CEN

posicionamiento? ;Disponemos de una estrategia de contenidos acorde a lamarca que nos
permite tener unarelacion creible, inclusiva y continuada con los clientes que sean parte de la
experiencia?
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Resultados - Customer centric
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1.1 Experiencia del cliente

A pesar de que la experiencia del cliente se ha convertido en

el indicador clave de la Transformacion digital, y no solo por el
incremento del ratio de retencion o repeticion de compra, sino
porque es la forma de entender la nueva demanda de productos
y servicios as{ como de los cambios en el comportamiento de los
clientes. Sélo un 15% de las empresas encuestadas afirman
disponer de una estrategia global de Experiencia de cliente con
indicadores de medicion.

Elgrado de Madurez digital de este indicador de 5,0 puntos sobre 10 ha permanecido
estancado. Cabe destacar que el 41% tienen identificados los Customer journey map de
diferentes tipologias de clientes y en sus diferentes canales pero sélo el 17% tienenun
plan de mejora de experiencia.

Es un dato positivo que el 61% de las empresas midan el ratio de satisfaccion de
compra del cliente, pero solo el 15% gestiona a través de indicadores de experiencia
mas avanzados como NPS (Net Promoter Score), CES (Customer Effort Score)...

[Re

de las empresas tienen
una estrategia global de
Experiencia de cliente
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Resultados - Customer centric

| Grado de Madurez digital segtin la gestién de la Experiencia de cliente

Tenemos encuesta de satisfaccion
de servicio o de compra

Tenemos mapeados todos los puntos de contactoy
realizado los customer journey maps en general

Tenemos identificados todos los customer journey map
y un plan de mejora de la experiencia

Tenemos una estrategia de experiencia de cliente global
con indicadores de medicion: NPS, CES...

61% ==

24% ==

17% ~—

15% ==

2022
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Resultados - Customer centric
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1.2 Omnicanalidad

Se va incrementando el niimero de canales que las empresas
ponen a disposicion de sus clientes. La mayoria de ellos siguen
siendo de atencion al cliente con formularios de contacto o espacio
para preguntar o resolver incidencias.

El 56% de las empresas afirman poder ofrecer una experiencia omnicanal entendida
como que se puede iniciar el contacto en un canal y terminarlo en cualquier otro sin
interrupciones o saltos para el cliente.

Elprincipal canal de relacion con el cliente sigue siendo el mail, y en segundo la propia
web, pero hay que destacar el impulso del canal whatsapp que ha aparecido como canal
acercandose a las redes sociales.

@
44,

de las empresas no ofrecen
una experiencia omnicanal
y sin costuras
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Resultados - Customer centric

| Grado de Madurez digital seg(in Omnicanalidad

Chatbots

Chatbots T

Chat 7%

B

27% Email 28% Email

Chat 7%

WhatsApp 16% WhatsApp 17%

Web Web

RRSS 20% RRSS 21%

2021 2022
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Resultados - Customer centric
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1.3 Customer intelligence

Alo largo de este estudio, ya se ha mencionado que la
Transformacion digital sera basada en datos o no serd. £n
relacion al cliente no padria ser de otra manera. Los datos

sobre el comportamiento del cliente en los distintos canales, su
interrelacion, su interpretaciony su puesta en contexto son clave
para ser Customer centric.

Por los datos de las empresas encuestadas podemos afirmar que se ha realizado un
gran esfuerzo durante el afio en avanzar en la disposicion de datos sobre el cliente,
especialmente incrementandose considerablemente las empresas que disponen de
Analitica web, del 24 al 39%.

Eluso del CRM se mantiene estable respecto al afio anterior con 54%, siendo la
herramienta mas utilizada para conocer al cliente a través de los datos que recogemos,
sobre todo en la comunicacion.

QQ

04

de las empresas disponen
de CRM
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Resultados - Customer centric

| Grado de madurez segtin la gestién Customer Intelligence

CRM
Analitica web
Social listening

Customer intelligence

19

55%
24%
23%
3%

2021

1]

54%
39%
24%
23%

2022
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Resultados - Customer centric

| Uso de la personalizacién por segmentos de cliente

16%

Para desarrollo de
productos o servicios

24

17%

Para
personalizar
laoferta

20%

Para atender
alos clientes

Paravender

2021

16

Para comunicar

16%

Para desarrollo de
productos o servicios

22%

Para comunicar

19%

Para personalizar
laoferta

21%

Para atender
alos clientes

Paravender

2022
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Resultados - Customer centric

17/

14 Customer engagement

Las personas buscamos marcas atractivas, coherentes, con
personalidad conferidas por atributos como la sostenibilidad, la
confianza, el reconocimiento, la credibilidad, etc. que en un mundo
digital son el mejor vendedor.

Las empresas que operan en Espafia entienden que la relacién con el consumidor y clientes
pasa por disponer un branding adecuado y una estrategia de contenidos acorde al mismo,
siendo el Uinico indicador del vector Customer centric que apruebay se acercaal 6.

Pero también es cierto que falta mayor consistencia en mantener unarelacién con los
clientes basada en intereses mutuos, donde la empresa aporta valor por su expertise o por
su capacidad de generar contenidos de valor; solo el 40% de las empresas manifiestan
disponer de una estrategia de contenidos que corresponda a los intereses del cliente.

<&

A40e

de las empresas tienenuna
verdadera estrategia de
contenidos.

2022
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Resultados - Customer centric

| Grado de Madurez digital seg(in la gestién Customer engagement

¢ leneis una estrategia de contenidos creativos que responde a los intereses del cliente?

Si Si
47% 40%

No No
53% 60%

2021 2022
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< Resultados - Digital business
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2. Digital business

La Transformacién digital impacta de manera definitiva en los modelos de
negocio de las empresas. Las oportunidades que tenemos tanto por el uso

de las nuevas tecnolog(as aplicadas a la forma de ofrecer o comercializar los
productos o servicios, como por los nuevaos comportamientos del consumidor,
impactan en la adaptacion o innovacion del modelo de negocio.

2.1 Modelo de negocio digital: ;Hemos digitalizado nuestro modelo de negocio tradicional
utilizando nuevas tecnologlas (plataforma ecommerce, plataforma de pago por uso o suscripcion,
App, RV...)? ;Hemos desarrollado nuevas soluciones digitales para el cliente a través de nuevas
tecnologfas?

2.2 Innovacion digital: ; Trabajamos periddicamente con metodologias o estrategias de
innovacidn para incorporar de manera permanente la disrupcion de las nuevas tecnologias en la
empresa?

2.3 Metaverso: ;Oué es el Metaverso, que son los NFT v [aWeb3? ;Queé tan lejos estamos de que
sea unarealidad para las empresas? ;Hemos de incorporar en nuestra Hoja de Ruta Digital un
proyecta de innovacion en Blockchain, NFT o Metaverso? ¢ cuando? ;como?

©

© INCIPY 2022
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Resultados - Digital business
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2.1 Modelo de negocio digital

Una de las palancas clave de la transformacion de las empresas en el
contexto digital es su capacidad para adaptar su modelo de negocio a
una nueva forma de consumo digital. Bien porque se digitalizan, bien
porque se cambia el modelo hacia bienes de uso o porque se habilita su
consuma digital.

En el estudio se pone de manifiesto que las empresas siguen apostando por la venta online
como canal de negocio para un 34%, seguido por las plataformas colaborativas conel 32%y
destacando el incremento del comercio a través de marketplaces como Amazon que pasa del
17% al 23%. |dentificamos un estancamiento en la velocidad de implantacién de la Inteligencia
artificial y la robotica, que utilizan un 18%.

Aparece por primera vez, un discreto 3% de empresas que han desplegado modelos de negocio
digital basados en Metaverso y/o NTF pero un incremento importante de la aplicacion en sus
modelos de negocio de tecnologias inmersivas como Realidad Virtual, del 12% al 15% y Realidad
Aumentada, del 7% al 10%.As{ como un 10% de empresas que se desarrollan en Blockchain.

<]

34

de las empresas ya
tienen una plataforma de
E-commerce

© INCIPY 2022

AC

"RESAS

DE LASEM

ENTRIC

ERC

INDICE CUSTOM



2]

Resultados - Digital business

‘ Grado de madurez del Negocio digital ; Utilizais algunas de estas tecnologfas en vuestro modelo de negocio?

Plataforma E-commerce
Plataformas colaborativas
Plataforma marketplaces
Inteligencia artificial o robdtica
Plataformas de suscripcién por uso
Internet of Things

Realidad virtual

Blockchain

Realidad aumentada

Metaverso

NFT

26%
31%
17%
23%
16%
17%
12%
9%

%

2021

34%
32%
23%
18%
16%
15%
15%
10%
10%
2%

1%

2022
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Resultados - Digital business
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2.2 Innovacion digital

Enun contexto cada vez mas cambiante, impulsar la innovacion
digital es un trabajo necesario y de largo recorrido. Hemos
adaptado este indicador a partir de esta edicion 2021-2022 del
estudio.

Para lograrlo, se deben disefiar estrategias que promuevan el desarrollo de productos y
servicios digitales, asi como las competencias necesarias que ayuden a crear ambientes
colaborativos donde se priorice la creatividad y el enfoque en el cliente a través del uso de
metodolog(as agiles o de innovacion abierta.

As{lo han entendido el 35% de las empresas encuestadas que afirman trabajar de forma
periodica con metodologias de innovacion para ser disruptivos. Siendo un 30% de las
empresas que disponen de hubs internos de innovacion, un 24% las que han desarrollado
open innovation y un 22% disponen de radar de innovacion.

3%

de las empresas trabajan
con metodologlas de
innovacion.
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Resultados - Digital business

Incorporamos metodologias de innovacion

No disponemos de metodologias ni
estrategia de innovacion

Disponemos de hubs o areas internas
de innovacién

Tenemos una estrategia de open
innovation

Disponemos de un radar de innovacion
con expertos o consultoras

23

2021

| Grado de madurez en Innovacion digital

35%

32%

30%

24%

22%

2022
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Resultados - Digital business
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23 Metaverso

Se espera gue el Metaverso sea el futuro de internet, un mundo virtual,
conectado al fisico, donde podamos relacionarnos, entretenernos,
formarnos, trabajar, disfrutar, invertir o vivir muchas mas cosas que

hoy todavia ni podemos imaginar. Para algunos es futuro, pero para una
generacion de jovenes ya es una realidad.

ElMetaverso esta llamado a revolucionar todos los sectores productivos, aunque, eso si, impactard en mayor
medida en unos mas que en otros. Ya hemos hablado en anteriores ocasiones de como este mundo virtual 100%
inmersivo que propone el Metaverso transformara radicalmente la manera en la que nos relacionamos con
otros, con nuestros amigos o compafieros de trabajo y con las empresas. Entonces, ;cuales seran los sectores
en los que el Metaverso tendra un impacto mayor?

Desde la industria alimentaria al sector retail, la salud o las finanzas, el Metaverso no pasara desapercibido en
ninguno de estos entornos. Este universo digital ofrecera un abanico de nuevas posibilidades a las marcas,
independientemente del sector en el que operan.

Segtn los resultados del informe ‘New realities Into the Metaverse and beyond' elaborado por Wunderman
Thompson, coincidente con los de este estudio, el 90 % de los encuestados cree que sera la industria del
entretenimiento la mas impactada por el Metaverso. El drea de la publicidad (89 %) y el retail (86 %) podrian
experimentar una profunda transformacion, asi como también el entorno laboral (85 %)y la industria de la
moda (85 %)

47

de las empresas estdn
investigando qué

oportunidades pueden

tener en el Metaverso
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Indice Customer Centro de las empresas en Esparia

Por tercer afio consecutivo, las empresas que operan en Espafia han aprobado en

su orientacion al Cliente con 5,2 puntos sobre 10 y aprobado en los dos vectores
medidos en el estudio. Encontrando, también, una evolucion positiva en los estadios
mas avanzados de Madurez Digital en los que se encuentran las empresas.

Elaprobado se consigue por la homogeneidad en todos los indicadores vinculados
a los vectores de Customer Centricy Digital Business, destacando ligeramente el
indicador de Customer Engagement que donde el 40% de las empresas afirman
disponer de una estrategia de contenidos que realmente responden a los intereses
d elos clientes desplegados en los canales digitales.

Por el contrario, sorprende que las empresas no estan dedicando tantos recursos
a la inteligencia de cliente, tan solo un 23%, cuando es la fuente de numerosos
insights que permitirian situar al cliente en el centro de la organizacion y mejorar
drasticamente la experienciay la eficiencia de los recursos.

Sobre los modelos de negocio digital destacar el incipiente uso del metaverso

en el panorama de las empresas para conocer este nuevo medio e identificar
oportunidades de negocio. Tan solo un 3% de las empresas los estan desplegando
para pasar sus promociones fisicas a lo digital gracias a los NFT.

Consideramos que el esfuerzo empresarial actual acelerara estos indicadores en
2023.
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Customer
Centric

Digital
Business

| Indicadores madurez Cutomer Centric

rw N

Experiencia de cliente
Omnicanalidad
Customer intelligence

Customer engagement

Modelo de negocio digital

. Innovacién digital

Metaverso
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Customer centric

Customer centric con 5,2 puntos sobre 10 en 2022, ha mantenido
su aprobado practicamente como en 2021, lo que demuestra el
claro impulso por parte de las empresas hacia un crecimiento del
negocio con foco en el cliente.

40%
15%

37% 23%

5.7 40%
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Conclusiones

29

En un contexto cambiante, impulsar la innovacion digital es un trabajo necesario y
de largo recorrido. Asi lo han entendido el de las empresas encuestadas que
afirman trabajar de forma periédica con metodologias de Open Innovation para ser
disruptivos. El de las empresas disponen de hubs internos de innovacion.

El avance de Metaverso y Web3 es todavia incipiente, menos del lo ha
desplegado, a pesar de un alto interés por parte de las empresas en comprenderlo;
es un indicador que creemos evolucionara de manera rapida.
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