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En esta cuarta edicion del estudio nos encontramos
por primera vez con un aprobado en Transformacion
Digital para las empresas en Espafia. Sin ninguna
duda, la crisis del covid ha acelerado los procesos de
Transformacion Digital.

Seguimos analizando los cuatro vectores que funcionan como
palancas de la Transformacion Digital: Estrategia & Organizacion,
Customer Centric, Negocio Digital y Personas.
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Resumen ejecutivo

Elobjetivo del estudio es medir el grado de madurez digital de
las empresas en Espafia, asi como, la evolucion de sus estadios
alolargo del tiempo a traves de los doce indicadores clave de la

Transformacion Digital.

Los resultados del mismo, reflejan cémo las empresas que operan
en Espafia, estan acelerando la definicion e implementacion de sus
estrategias de Transformacidn Digital para el 2021 por el impacto
generado por la pandemia del COVID-19.

La principal conclusion es que por primera vez las empresas
aprobamos en Madurez Digital, con un crecimiento sostenido del
{ndice affo a afioy un claro avance en el 2020 que se ve reflejado

enuna mejora en todos los estadios de madurez (Bésica, Inicial,

Estratégica e Innovadora-Disruptiva).

Enesta edicién encontramos un claro foco hacia el vector de
Estrategia y Organizacion como reflejo del liderazgo transformador

claro impulsor del uso de nuevas tecnologfas.
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El Estudio

Directivos de diferentes ambitos

en la organizacion, conun grado de
responsabilidad medio-alto en empresas
de diversos sectoresy tamanos que
operan en kEsparia.

150 1y
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Presidente / Founder /
CEO / Director General

| Cargo de las personas participantes del estudio

Director / C-level (CDO,
CMO, CTO, ClO0...)

Mando intermedio
(Marketing, RRHH, IT, Ventas...)
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12 INDICADORES CLAVE DE LA TRANSFORMACION DIGITAL

ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

1. Liderazgo transformacional
2. Hojade Ruta Digital

3. Agile Organization

4. Presupuesto Dedicado

CLIENTES

5.

Soluciones Digitales de producto
y servicio

6. Experiencia del Cliente

Estrategia de CRM

NEGOCIO DIGITAL

8. Inteligencia de Negocio
9. Innovacion en Modelo de Negocio

PERSONAS

10. Digital Workplace y Comunicacion
Interna Digital

1. Digital Employer Branding

12. Formaciony Conocimientos Digitales
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BASICA

Empresas que tienen ciertas

iniciativas digitales diferentes,

independientes y dispersas.

62 | Estadios de Madurez Digital

INICIAL

Empresas que han iniciado la
implantacion de planes digitales

en algunas areas de la compaiila,

pero todavia no de una forma
integrada y gestionada.

ESTRATEGICA

Empresas que estan
implementando el Plan de
Transformacion Digital de

forma holistica e integrada con
orientacién Customer Centric.

INNOVADORA -
DISRUPTIVA

Empresas que han desarrollado su
negocio digital o son plataforma
digital. Organizaciones agiles,

innovadoras, flexibles, conectadas,

colaborativas, abiertas y data
driven que se adaptan de forma
continua a los cambios.
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Resultados

Estrategia y Organizacion

Elliderazgo de la Transformacion Digital se posiciona este afio
como el indicador clave de laMadurez Digital, siendo el de mayor
calificacion para las empresas en Espafia.

Liderazgo Transformacional: ;Impulsamos un estilo de liderazgo
transformacional que entiende las necesidades del nuevo contexto digital y

disruptivo e impulsa iniciativas?

Hoja de Ruta Digital: ; Desplegamos un plan de Transformacion Digital holistico
amedio plazo que nos indica la direccion, los proyectos, la priorizaciony los

recursos?

Agile Organization: ; rabajamos bajo metodolog(as propias de una
Organizacion Agile para ser agiles, eficientesy, sobre todo, Customer Centric?
Presupuesto dedicado:; Contamos con un presupuesto destinado a la

Transformacion Digjtal?

© INCIPY 2020
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Resultados Estrategia y Organizacion

Liderazgo Transformacional

N
ElLiderazgo de la Transformacion Digital desde la alta direccion tiene un @
impacto directo en el exito de la transformacion de la comparila.

Este afio nos encontramos con una reduccion importante en las

empresas que no cuentan con un liderazgo transformacional, pasando
del 30% de 2019 al 139% de este afio. O/
Este esunavance importante enla Transformacion Digital, que se O

muestra como un apoyo y compromiso fundamental para el desarrollo

© INCIPY 2020

de los equipos de trabajo v el despliegue de proyectos alineados con la Apoyo y compromiso
de los lideres con la

estrategia.
g Transformacion Digital.

Z DIGITAL DE LAS EMPRESAS

Cabe destacar que un 8% de las empresas encuestadas no cuenta conun

MADUR

plan de Transformacion Digital pero un 69% de las empresas lo apoyan

conun Liderazgo Transformacional Senior y con varios lideres.
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Sinplande TD

Laempresano cuenta conun
plande TD.

8%

Sin gestion
Nadie gestionala TD de
nuestra empresa.

| Liderazgo Transformacional

Liderazgo Liderazgo senior
Hay una persona encargada Hay un senior liderando la
de la TD, aunque no es senior. transformacion digital.

2020

Varios lideres

Varios lideres digitales en
posiciones clave
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Resultados Estrategia y Organizacion

Hoja de ruta digital

Laexistenciay desarrollo de una Hoja de Ruta que indique el
camino a seguir (con los proyectos, la priorizaciony los recursos)
es indispensable para alcanzar los objetivos de Transformacion
Digital.

Un74% de los encuestados afirman que han acelerado su Hoja de
Ruta Digital por la crisis del COVID-19.

Pero a pesar de que las empresas que tienen unaHoja de Ruta
Digital han acelerado su implementacion, nos encontramos con una
disminucion de la sensibilizacion de las empresas en establecerla,
conun incremento de las empresas que no tienen Hoja de Ruta que
este afio es del 19% de las empresas.

N1
/%j

¢Has acelerado tu hoja de ruta
de transformacion Digital por la
crisis del COVID-19?
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Sin Hoja de Ruta Digital

No tenemos una
Hoja de Ruta Digital
implementada.

19%

2020
2019

11%

| Grado de madurez digital segtin Hoja de Ruta Digital

Poco a poco

Elplanseestd
implementando en algtin
drea de la compafiia.

19%

30%

= Nivel bajo

==l Nivel medio

Transversal

Elplanse esta
implementando
en toda la compafiia.

47

43%

Implementado

Elplanyaestd
implementado
y funcionando.

15%

16%

© INCIPY 2020
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Resultados Estrategia y Organizacién
Agile Organization

L.as empresas tienen que abordar un proceso de cambio hacia una Cultura
Digital para acelerar los procesos de Transformacion Organizacional hacia
unnuevo Mindset Agile, y asi, mejorar el nivel de engagement de personas
y equipas, para entregar valor rapidamente y prosperar en un mercado
competitivo.

Este afio nos encontramos con un caida importante en todos los niveles en
las empresas que estan implementando planes de Transformacion hacia una
Organizacion Agile.

Asimismo, resaltamos que un 29% estan ya implantando metodolog(as
agiles e innovadoras en algunos proyectos, facilitando la adaptacion a
nuevos modelos de negocio y tecnologlas emergentes, convirtiendose estas
iniciativas en verdaderas palancas de Cambio Organizacional y Cultural.

30%

de las empresas estdn
implementando planes de
Transformacion hacia una
Organizacidn Agile.

© INCIPY 2020

S

S EMPRESACS

IS

Z DIGITAL DE LA

MADUR

INDICE DE

A
mw



17/

2020
2019

| Grado de madurez digital segtin Agile Organization

Nulo Parcial Global

No utilizamos No tenemos planes de Estamos implementando
metodologlas dgiles Transformacién Agile pero planes de Transformacion

ni innovadoras. utilizamos metodologias hacia una Organizacion Agile.

dgiles e innovadoras.

33% 29% 33%

13% 41% 46%
= Nivel bajo mmmm Nivel medio I Nivel alto
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Resultados Estrategia y Organizacion

Presupuesto dedicado

El presupuesto destinado a tecnologiay a acciones orientadas a la
Transformacion Digital este afio se ve afectado fuertemente por la
crisis generada por la pandemia.

Este afio encontramos que la mayor{a de las empresas destinan
entre el 109y el 30% del presupuesto a la Transformacion Digital,
mientras que el afio anterior la mayoria se encontraba en el rango
del 30% al 50%.

Apesar de que el 45% de las empresas asignan menos del 10%
ala Transformacion Digital, el 629 de ellas manifiestan haber
incrementado su presupuesto destinado a tecnologlay a acciones
orientadas a la Transformacion Digital por el impacto COVID.

(S

¢Habéis incrementado el
presupuesto destinado a
tecnologia y a acciones
orientadas ala Transformacidn
Digital por el COVID-19?
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| Grado de madurez digital segtin presupuesto dedicado

cQué porcentaje del presupuesto total de la empresa se destina a tecnologia y a
acciones orientadas a la Transformacidn Digital?

Menos del 10% Entre 10% y 30% Entre 30% y 50% Mas del 50%
del presupuesto del presupuesto del presupuesto del presupuesto
459 429 10% 3%

2020 #
2019 ﬁ

7% 45% 51% 4%

= Nivel bajo ==l Nivel medio - Nivel alto
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Resultados

Customer Centric

Customer Centric es un indicador que sigue evolucionando
como motor de transformacion de las empresas, aunque
este afio ha sido el vector con menor calificacion, es punto
de mejora importante para convertirlo en una palanca de la
Transformacion Digital desde una vision Customer Centric.

Soluciones Digitales de producto y servicio: ; Disponemos de soluciones
de productoy servicio digitales que se disefian a partir del conocimiento

del cliente?

Experiencia del cliente: ; Trabajamos para que la experiencia del cliente
sea uniforme en canales digitales y no digitales, utilizando indicadores de

satisfacciony retencion?

Estrategia de CRM: ;Utilizamos los datos provenientes del
comportamiento del cliente en todos los canales v disponemos de la
capacidad analitica de personalizar para cada uno de los segmentos de

clientes?

CE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS

IND



2]

Resultados Customer Centric

Soluciones Digitales de producto y servicio

Una palanca clave de la transformacion de las empresas en el contexto
digital es su capacidad para adaptar sus productos y servicios a unanueva
forma de consumo digital. Bien porque se digitalizan, bien porque se cambia
el modelo hacia bienes de uso o bien porque se habilita la compra o el uso
digital.

Eneste sentido, vemos que la utilizacion del conocimiento del cliente
para el desarrollo de productos v servicios digitales ha experimentado
un crecimiento importante en este afio, pasando de un 14% aun 219% en
detrimento de la personalizacion de la oferta. Por lo que deducimos que
las dificultades en los canales de venta tradicionales ha concentrado los
esfuerzos de las empresas en esta adaptacion.

Sinembargo, se siguen manteniendo los porcentajes de empresas que
se basan en el conocimiento del cliente como base para personalizar su

propuestade valor o mejorar su experiencia.

Q

2 1o

de las empresas utilizan
el conocimiento de sus

cliente para el desarrollo

de productos y servicios.

© INCIPY 2020
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7| Uso de la personalizacién por segmentos de cliente

142%

Desarrollo de
productos
y servicios

21%

18%

Accion
comercial

25%

Personalizar
oferta

229

Atencidn al
cliente

2019

Comunicacion

18%

Accion
comercial

21%

Desarrollo de
productos
y servicios

229

19%

Personalizar
oferta

20%

Atencion al
cliente

2020

Comunicacion

INDICE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS EMPRESAS | © INCIPY 2020
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Resultados Customer Centric

Experiencia del cliente

Toda estrategia de Customer Experience tiene como eje principal
un programa de Voz del Cliente. En esta edicion del estudio, nos
encontramos con una adopcion muy baja del uso de programas de

Voz del Cliente que permita crear una cultura de ‘Respirar Cliente".

Resulta evidente que la incorporacion de tecnologfas para
gestionar la Experiencia del Cliente ha impulsado mejoras en este
ambito, aunque solo el 389% de los participantes utiliza un CRM
para gestionar las relaciones con sus clientes.

En lamisma linea encontramos un bajo uso de herramientas de
analiticaweb, de redes sociales vy customer intelligence.

30%

de las empresas
cuentan conun CRM

© INCIPY 2020
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| Uso de herramientas de conocimiento de cliente

CRM  38% e—

Analiticaweb 349 o= ;
Analiticaredes sociales 37% o=
Customer Intelligence 8% o= z
2020 5
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Resultados Customer Centric

Estrategia de CRM

Con el crecimiento del uso de las nuevas tecnologias, se genera un
mundo en el que es cada vez mas dificil diferenciarse para fidelizar a los
clientes, y en este escenario tener una Estrategia de CRM se vuelve cada
vez mas critico.

Este afio encontramos que el email, laweb, las redes sociales y el chat

representan el 87% de los medios de contacto utilizados por los clientes.

Esto es unagran oportunidad para la mayoria de las empresas que hoy
no cuentan conuna Estrategia de CRM, porque integrarlos les permitira
contar conunavision de 360° de los clientes a traves de los datos de sus
interacciones con la empresa.

Importante aceleron del uso de canales digitales de las empresas por
el impacto COVID-19.El /8% de las empresas tienen o han puesto en
marcha canales digitales, RRSS (4196) o incluso plataformas ecommerce

(379%) pararelacionarse e incluso vender a sus clientes.

(@)

El78% de las empresas tienen
o han puesto en marcha canales
digitales

No tenemos
canales
digitales

Redes
22 % Sociales

41%
E-commerce

37%

INDICE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS EMPRESAS | © INCIPY 2020
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69| Principales canales digitales de comunicacién con cliente

5% Otros
4% Chatbots

8% Plataforma

Email 26% colaborativa

12% Chat

Web 24% 21% RRSS

2019

3% Chatbots

10% Plataforma

Email 31% colaborativa

12% Chat

Web 20% 24% RRSS

2020

NDICE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS EMPRESAS | © INCIPY 2020
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Resultados

Negocio Digital

La Transformacion Digital impacta de manera definitiva
en el modelo de negocio que la empresa adopte, bien por
el uso de nuevas tecnolog(as que estan transformando el

mercado, o bien por |a capacidad de mejora en las decisiones
empresariales gracias a la inteligencia de negocio.

Inteligencia de Negocio: ; Somos data-driven y contamos con dashboards
oKPIs enalguna de las greas de la empresa (Comercial, Marketing, RRHH,
Customer Service)?s Utilizamos Business Intelligence, Big Data y/o

Inteligencia Artificial?

Innovacion Digital del Negocio: ; Analizamos periodicamente nuestro
modelo de negocio para conocer, explorar y testar nuevas tecnologias como
Blockchain, Realidad Virtual, Realidad Aumentada o Internet of Things.
Desarrollamos nuevas soluciones digitales para el cliente (apps, pago a
distancia, compras online, chatbots, atencion remota...)?; Hemos explorado
y/o puesto en marcha nuevos modelos de negocio digitales: e-commerce,

marketplaces, plataformas colaborativas, suscripcion por uso, etc?

INDICE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS EMPRESAS | © INCIPY 2020
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Resultados Negocio Digital

Inteligencia de Negocio

Los datos y lalnteligencia de Negocio impactan en los modelos de
negocio de las empresas, permitiendo obtener ventajas competitivas
gracias a larecopilaciony analisis de datos. Canocer el grado Data Driven
de las empresas es critico para conocer en profundidad el impacto de la
Transformacion Digital de las organizaciones.

Por primera vez, hemos visualizado que el uso de los datos yano solo
estacentrado enlas areas de Marketing y Comercial, conun 54%y
un 299% respectivamente, pero que es necesario gue poco a poco las
empresas espanolas estan incorporen el Big Data en el resto de su
empresa para hacer crecer sunegocio digital como las areas de ATC o
Calidad.

Adestacar eluso del Data enlas areas de RRHH y de Produccion, que
reflejalarelevanciade las personas en la Transformacion Digital asi
como el impacto de lalndustria 4.0.

©
J

%

de las empresas usan
Inteligencia de Negocio o
Big Data para ventas.

© INCIPY 2020
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| Uso de Big Data, Business Intelligence y la Inteligencia Artificial

Analisis predictivos

Ventas

Atencion al cliente

Disefio productos/servicios
Calidad

Recursos humanos
Produccidn

Atencion al empleado

36%
41%
26%
29%
19%
14%
9%
9%

2019

:zl]lll[

32%
29%
23%
22%
15%
14%
12%
10%

2020

IIII[][l
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Resultados Negocio Digital

Innovacidn Digital del Negocio

La Transformacion Digital requiere larevision permanente de nuestro
Negocio enbase a los cambios exponenciales en el cliente y enel desarrollo
de tecnologfas que maximicen nuestra propuesta de valor.

Enestaedicion del estudio encontramos a las Plataformas Colaborativas
con lamayor tasa de uso en el modelo de negocio, siendo utilizadas

por el 31% de las empresas de Espafia que participaron en el estudio
probablemente impulsadas por la situacion actual de pandemia. El 61%
de las empresas indican que han innovado en sus modelos de negocio por
este impacto.

Por otro lado, encantramos que la Inteligencia Artificial sigue aumentando
suuso enlas empresas de Espafia, con una adopcion del 149 para este afio.

Es aqui cuando la incorporacion de Metodologias Agile que permiten el
rapido testeo de nuevas iniciativas se hace realmente evidente.

¢Habeéis cambiado o innovado en
elmodelo de negocio debido al
CoVID-19?

INDICE DE MADUREZ DIGITAL DE LAS EMPRESAS | © INCIPY 2020
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Plataformas colaborativas
E-commerce

Inteligencia Artificial
Internet of Things
Realidad Virtual
Marketplaces

Blockchain

Realidad Aumentada

| Uso de tecnologias en el modelo de negocio

45% o=

28%
20% o—
2% ==
16% o=

16% o=

2019

31%
21%
14%
11%

9%

14% o=

6%

5%

2020

© INCIPY 2020
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Resultados

Personas

Elverdadero motor de una empresa son sus personas, y los
cambios que requieren las transformaciones digitales necesitan
de unliderazgo que impulse una nueva forma de trabajar,
colaborar y comunicar adoptando las nuevas tecnologfas.

Digital Workplace y Comunicacién Interna: ; Impulsamos iniciativas para

mejorar la comunicacion interna, el trabajo enredy el acceso al conocimiento.

Fomentamos las politicas de flexibilidady teletrabajo, que se mantendran
post COVID19- (Digital Warkplace, herramientas colaborativas digitales, red

sacial corporativa, apps de RRHH, programas de embajadores...)?

Digital Employer Branding: ; Trabajamos el Employer Branding en los
entarnos digitales (web de empleo, redes sociales para atraer y reclutar

talento, programas de "employee brand ambassadors”.)?

Formacién y Conocimientos Digitales: ; Facilitamos de forma constante
formacion para que las personas tengan las habilidades digitales necesarias

para la Transformacion Digital. Contamos con profesionales digitales senior?

© INCIPY 2020
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Resultados Personas

Digital Workplace y Com. Interna Digital

Elimpacto digital esta transformando la comunicacion interna, el trabajo
enred mas colaborativoy transversal, y el acceso al conocimiento en las
organizaciones.

Es clave acelerar en las empresas que operan en Espafia la comunicacion
digital interna as{ como la experiencia del empleado con otro paradigma,
y acompafiar el cambio con nuevos canales digitales, mas interactivosy
bidireccionales.

Este afio encontramos que un 65% de las empresas utilizan herramientas
digitales para trabajar en gruposy enred (office 365-Teams, redes sociales
corporativas u otras similares). Un claro crecimiento del Digital Workplace
para crear espacios digitales mas sociales e interactivos, que potencien

la comunicacion interna, faciliten la colaboracion, compartir informaciony
mejorar la productividad en los procesas.

Un 5/% afirma estar implantando nuevas politicas de flexibilidad y
teletrabajo que se mantendran post COVID-19.

0

oI

de las empresas estdn
implantando nuevas
politicas de flexibilidad y
teletrabajo

© INCIPY 2020
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| Uso de herramientas de Comunicacién Interna / Digital Workplace

Utilizamos herramientas digitales para trabajar en grupos y en red (Office 365-Teams,
redes sociales corporativas, u otras similares)

Estamos implantando nuevas politicas de flexibilidad y teletrabajo,
que se mantendran post COVID-19

Utilizamos nuevas plataformas digitales y apps para gestionar temas de RRHH

Tenemos programas formativos para que los trabajadores desarrollen las habilidades
digitales necesarias para la Transformacion Digital

Hemos cambiado la tradicional intranet/portal del empleado a un digital workplace
(intranet avanzada social e interactiva)

56% e=———

29% =

34% e=——s

31% o=—=

2019

65% e=————

57% o=

32% o=

32% =

19% o=

2020

© INCIPY 2020
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Resultados Personas

Digital Employer Branding

ElCOVID-19 esta transformando el como vincular al talento interno
y el como atraer al nuevo talento.

Ahora nuestra‘marca como empleadores’, requiere de nuevas
formulas y estrategias de employer branding adaptadas a un nuevo
empleadoy candidato, que ahora se mueve e interactua enlos
entornos digitales.

Eluso de nuevas estrategias continta siendo una asignaturay

reto pendiente: solo un 269 de empresas esta aprovechando el
potencial de los ambitos digitales para atraer el talento, solo el 9%
ha adaptado sus webs de empleo, y un escaso 4% aprovecha el rol
de los empleados como embajadores de marca.

()
Ae

de las empresas
aprovecha las redes
sociales con objetivos
de Employer Branding

© INCIPY 2020
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| Iniciativas de Digital Employer Branding

Utilizamos las redes sociales con objetivos de Employer

A )
Branding para atraer y reclutar talento 26%
Hemos adaptado las comunicaciones internas y externas aun o
estilo mas digital (visual, interactivo, colaborativo) 23 7% ® °
No hemos desarrollado una estrategia de Employer Branding 29% o=

Disponemos de una web de empleo con contenidos adaptados o
a las tendencias digitales (videos, testimonios de empleados, Q% e
iniciativas internas...)

Contamos con programas de «employee brand ambassadors» 4% o
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Resultados Personas

Formacion y conocimientos digitales

Una organizacion no podra ser competitiva en el SXXl sin el Talento
Digital.

Incorporar el talento adecuado, desarrollando sus competencias y
conocimientos digitales hoy es imprescindible.

Vivimos una realidad en la que todas las empresas deberian facilitar
de forma constante formacion para que sus personas tengan
competencias y conocimientos digitales. Pero solo el 329 disponen de
estos programas formativos

Encontramos una tendencia de crecimiento en la incorporacion de
perfiles digitales provocado por la necesidad de expertos en negocio
digital, analiticay las especialidades digitales necesarias en un nuevo
entorno de incertidumbre pero con certezas como el teletrabajo, los
canales digitales y la necesidad de crecer en negocios digitales.

5 O
ol

1 Oe

de las empresas estdn
buscando perfiles de Big
Data & Al Analyst
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Big Data & Al Analyst

CDO &Digital Director
SEM & SEO Specialist
CTO

Digital Analyst

Digital marketing manager
Trafficker digital

Community manager

| Perfiles digitales para contratar por el efecto COVID-19?

10% o=
% =
5% oo
4% =
4% =
4%
4%

3% e

Content manager

Inbound marketing Specialist
Social media manager

Digital Account manager

Digital Business manager
Digital Communication manager
E-commerce manager

Product owner & scrum master

3% =
3% =
3% =
2%
1%
1%
1%e

1%
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04

Conclusiones



indice 2020: 5,7
0000000OCGOGO

indice 2019: 4,6
: X X X X X )

indice 2018: 4,1
PDOOGOOOGO

indice 2017: 3,7
X X X X X X )

Por primera vez las empresas que operan en Espafia han aprobado en Madurez
Digital, principalmente por el claro impulso del Liderazgo Transformacional que
ha apostado por acelerar la digitalizacion ante el entorno actual de pandemia. El
74% de las empresas han acelerado su Hoja de Ruta de Transformacion Digital y el
62% han incrementado su presupuesto destinado a tecnologia y a proyectos de la
Transformacion Digital por la crisis COVID-19.

Este afio hemos aprobado en Transformacion Digital, con 5,7 puntos sobre 10 asi
como en los cuatro vectores de la misma. Encontrando, tambien, una evolucion
positiva en los estadios mas avanzados de madurez digital en los que se encuentran
las empresas: un 31% son Estratégicas y un 11% Innovadoras-Disruptivas.

A pesar de esto, solo el 15% de las empresas espafiolas han implementado un plan
de Transformacion Digital, y un 38% estan abordando Planes de Transformacion
hacia una Organizacion Agile, por lo que todavia estamos muy lejos de que las
empresas espafiolas puedan desarrollar modelos disruptivos de negocio.
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| Indicadores clave de la Transformacién Digital 2020

1. Liderazgo Transformacional 72 0000000 (
Estrategia 2. Hoja de Ruta Digital 62 00000 O (
y Organizaci()n 3. Agile Organization 56 00000 (
4. Presupuesto Dedicado 56 00000 (
Negocio 8. Inteligencia de Negocio 56 000004
Digital 9. Innovacién Digital del Negocio 53 00000
10. Digital Workplace y Comunicacién Interna 59 000000
Personas 1. Formacién y Conocimientos Digitales 55 00000
12. Digital Employer Branding 47 00004
Customer 5. Soluciones Digitales de productoy servicio 62 @@ ®® ® @ (
stom
cu . 6. Estrategia de CRM 48 00000
entric 7. Experiencia del Cliente 45 00004

© INCIPY 2020

Z DIGITAL DE LAS EMPRESAS

MADUR

INDICE DE

2
mw



Estrategia y Organizacion

ElLiderazgo Transformacional sigue avanzando afio tras afioy
vuelve a ser el indicador con mayor calificacion con 7,2 puntaos. Por
primera vez, aprobado en todos los indicadores clave de Estrategia
y Organizacion.

La crisis del COVID-19 ha impulsado claramente que el 74% de las
empresas hayan acelerado su Hoja de Ruta Digital e incrementado
un 629% su presupuesto destinado a tecnologlay a proyectos

del Plan de Transformacion Digital. Pero el 45% de las empresas
invierten menos del 10% en este ambito.

Solo el 62 9% de las empresas tienen un Plan de Transformacion
Digital holistico para toda la companiia y solo el 38% declaran estar
implementando planes hacia una organizacion Agile.
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Customer Centric

Customer Centric evoluciono de 4,7 puntos en 2019 aun 5,1 en
2020. El aprobado, demuestra una claro impulso por parte de las
empresas en Espafa hacia un crecimiento del negocio con foco en
el Cliente.

Todas las iniciativas de conocimiento del cliente siguen teniendo
una tasa de adopcion inferior al 50%, planteando un punto de
mejora importante como futura palancade la Transformacion
Digital.

El219% de las empresas utilizan el conocimiento del cliente

para el desarrollo digital de sus productos y servicios, valor que
correlaciona con el 389% vy el 18% empresas que manifiestan que
utilizan CRMy Customer Intelligence para conocer a sus clientes.
Conunclaro incremento del uso de canales digitales
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Negocio Digital

ElNegocio Digital es el vector de mayor crecimiento en el tltimo afio por el
impacto del COVID-19, pasando del 4,3 aun 5,4 puntos sobre 10.

Encontramos una mayor adopcion de la Inteligencia de Negocio en todas las
areas de la empresa que pasa del 4,1 al 5,6 en 2020. Las compafilas avanzan
en su transformacion Data Driven, aplicando Business Intelligence, Big Data e
Inteligencia Artificial no solo en Marketing v Ventas sino tambien en Customer
Service, RRHH o Industry 4.0.

El619%de las empresas han cambiado o innovado en su modelo de negocio por
la pandemia. Cabe destacar el gran avance en el desarrollo de plataformas

colaborativas y de la Inteligencia Artificial, conun 319y 14% respectivamente,

lo que indica una clara aceleracion del negocio digital de las empresas que
operan en Espafia.
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Personas

Clara apuesta por las personas en el escenario actual. RRHH esta enfocado
en la salud de sus empleados pero tambien hacia el teletrabajoy la
comunicacion interna, pasando de 4,9 a 5,3 puntos en 2020. El 65% de las
empresas estan trabajando enredy el 5/% plantean implementar politicas
de teletrabajo y flexibilidad.

Se siguen haciendo esfuerzos (un 329 de las empresas) en Formaciony
Reskilling de habilidades y conocimientos digitales pero tambien en la
incorporacion de nuevos perfiles digitales. Cabe destacar este afio, a parte
de los perfiles en marketing y comunicacion digital (2696) la necesidad de
expertos en Data (14%) y negocio/estrategia digital (1196).

Elsuspenso de este afio esta claramente en el Employer Branding: solo un
9% aprovecha el potencial digital en sus webs corporativas de emplec.
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| indice de madurez digital de
las empresas en Espafia

2020 2019

ESTRATEGIAY ORG. 6,2 4,6
CUSTOMER CENTRIC 51 47
NEGOCIO DIGITAL 5.4 43
PERSONAS 53 49

PE

IPY 2020
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| Estadios de Madurez Digital

& &> S

] ) INNOVADORA -
BASICA INICIAL ESTRATEGICA DISRUPTIVA
109 48, 3%
2020 _4
2019
12% 52% 29% 7%

¢Qué significa cada etapa? Pulsa aqui
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