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Los operadores méviles que invierten en transformacion digital estan logrando mejores
resultados que sus competidores en satisfaccién de clientes y en crecimiento de ingresos,

segln un informe de Capgemini Consulting

El estudio de consumidores realizado por el Digital Transformation Institute de Capgemini Consulting revela un
fuerte deseo de los consumidores por una mejor experiencia digital, y destaca la correlacién positiva entre el
uso de canales digitales y la satisfaccion de los clientes de telefonia mavil

Madrid, 4 de mayo de 2016 — Un informe del Digital Transformation Institute de Capgemini Consulting,
la unidad de consultoria estratégica y transformacion del Grupo Capgemini, revela un amplio
descontento de los consumidores con los operadores moviles en Europa y en Estados Unidos,
vinculado a una inversion insuficiente en transformacion digital. Mas de la mitad de los 48 operadores
objeto del estudio obtuvieron un valor del indicador Net Promoter Score (NPS®)l de cero o negativo, lo
cual significa que los consumidores no recomendarian su operador actual a sus amigos o comparieros

de trabajo.

“Unlocking Customer Satisfaction: Why Digital Holds the Key for Telcos”, un estudio que analiza a mas de

5.700 clientes de 48 operadores moviles de nueve paises de Norteamérica y Europa, dibuja la imagen de un
sector en pleno cambio. El auge de Internet y de las aplicaciones moviles esta impulsando un cambio
significativo en las expectativas de los consumidores acerca de su operador moévil. Los canales fisicos ya no
son los preferidos de los consumidores, con tan sélo un 8% de los encuestados considerando fundamental la
existencia de tiendas fisicas para los operadores moviles. Los consumidores desean una mejor experiencia

digital, pero solo una tercera parte de los mismos (el 36%) indica que su operador se la esta proporcionando.

La priorizacién de la experiencia digital para los consumidores estd dando buenos resultados a algunos
operadores. La encuesta demuestra una correlacion positiva entre el uso de los canales digitales y el indicador
NPS de los operadores méviles. Los operadores con un valor de NPS alto lograron ademdas un crecimiento
medio de los ingresos del 33% en 2012-14, mientras que los operadores con un valor de NPS bajo sufrieron

una caida en los ingresos del 7% de media en el mismo periodo.

! Net Promoter Score (NPS) es un indicador estandar para la medicién de la lealtad y la satisfaccion de los clientes. Se calcula como la
diferencia entre el porcentaje de promotores de una compafiia y el porcentaje de detractores. Los promotores y los detractores se
determinan en funcién de su respuesta a una Unica pregunta: ¢ con qué probabilidad usted recomendaria [marca] a un amigo o compafiero
de trabajo? Se pide a los encuestados que califiquen la marca en una escala de 0-10, siendo 10 "extremadamente probable" y siendo 0
"nada probable". Los encuestados que otorgan una calificacion de 9 6 10 a la marca son considerados "promotores", mientras que aquéllos
que otorgan una calificacién de 0 a 6 son considerados "detractores".


mailto:flopezl@capgemini.es
mailto:angeles.gmolero@capgemini.com
https://twitter.com/#!/Capgemini_ES
http://www.facebook.com/CapgeminiSpain
https://www.capgemini-consulting.com/capgemini-consulting-report-reveals-consumers-strongly-skeptical-of-retailers-data-privacy
http://www.capgemini.com/
https://www.capgemini-consulting.com/digital-for-telcos

@® Capgemini Consulting

Este grupo de comparfias que priorizan lo digital y que obtienen un alto rendimiento estd compuesto por
pequefios operadores creados en la Ultima década o grandes operadores que han gestionado su transicion
hacia lo digital, si bien todos ellos han adoptado un modelo operativo Unicamente digital o bien un modelo

hibrido con un mayor foco en los canales digitales.

No obstante, la mayoria de los operadores esta esforzandose para adaptarse a las cambiantes necesidades de
los usuarios. Unicamente una tercera parte de los consumidores cree que su operador ha utilizado tecnologias

digitales (web, apps mdviles y medios sociales) para mejorar la experiencia de sus clientes.

En consecuencia, las empresas de telecomunicaciones se enfrentan al riesgo de perder a sus clientes. Casi la
mitad (el 46%) de los consumidores que otorgaron una calificacion “baja” a su operador moévil en lo que
respecta al uso de tecnologias digitales tiene previsto cambiar de operador en el préximo afio, en comparacién
con el 14% de los consumidores que otorgaron una calificacion “alta” a su operador en el uso de tecnologias
digitales. Es tal la demanda de un nuevo tipo de experiencia de cliente que mas de la mitad de los
consumidores de telefonia moévil (58%) afirmé que cambiaria a un operador Unicamente digital que utilizara

exclusivamente canales digitales para interactuar con sus clientes.

Jesus Viceira, Vicepresidente de Telco de Capgemini Consulting Espafia, afirmé lo siguiente: “Han cambiado
las expectativas de los consumidores con respecto a los proveedores de telecomunicaciones, pero muchos
operadores no han logrado responder a dicha demanda, dando lugar a una baja satisfaccion de los clientes. El
lento despliegue de los servicios digitales constituye el ndcleo del problema, y es una clara llamada de atencién
para que los operadores aceleren sus esfuerzos de transformacién digital o se arriesguen a sufrir la

competencia de los operadores Unicamente digitales”.

El estudio indica que la referencia para una experiencia de cliente de calidad es la experiencia digital y
personalizada que reciben los usuarios de compafiias “over-the-top” como Google, Apple y Facebook. Casi la
mitad (el 44%) de los usuarios moviles cambiaria a una de estas marcas si lanzasen un servicio movil, y el 48%
cita la “mejor calidad de servicio” y el 23% la “experiencia personalizada” como los principales motivos para ese
cambio.

Jesus Viceira afirmd asimismo: “Queda claro que la inversién en transformacion digital es fundamental para
mejorar la satisfaccion del cliente, aunque muchos de los operadores actuales se ven lastrados por viejas
plataformas tecnoldgicas y canales de distribucion, que hacen dificil una verdadera transformacion digital. El
éxito de los nuevos operadores, Unicamente digitales o hibridos, en el impulso de la satisfaccion de los clientes
y el crecimiento de los ingresos, constituye una guia de transformacion para competidores mas establecidos.
Muchos de los operadores ‘incumbentes” podrian beneficiarse rapidamente de la transformacion digital
lanzando a corto plazo operaciones nuevas y Unicamente digitales, y manteniendo en paralelo sus esfuerzos

de transformacién digital en el grueso de sus operaciones”.

Las conclusiones de “Unlocking Customer Satisfaction: Why Digital Holds the Key for Telcos” se derivan de una

amplia encuesta primaria realizada por el Digital Transformation Institute de Capgemini Consulting. La
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encuesta incluye respuestas de 5.776 consumidores de nueve paises: Estados Unidos, Reino Unido, Francia,
Bélgica, Alemania, Paises Bajos, Noruega, Espafia y Suecia. La encuesta se realiz6 durante enero y febrero de
2016. Esta investigacidon se complement6 con una investigacion secundaria consistente en el analisis de cerca
de 60 operadores moviles de Estados Unidos y Europa Occidental, sus iniciativas digitales y sus propuestas de

experiencia de cliente.

El Digital Transformation Institute es el grupo de estudios propio de Capgemini Consulting para todo lo
relacionado con la transformacion digital. El Instituto publica investigaciones sobre el impacto de las
tecnologias digitales en grandes empresas tradicionales. El equipo aprovecha la amplia red de expertos de
Capgemini y trabaja en estrecha colaboracién con socios académicos y tecnoldgicos. El Instituto dispone de

centros de investigacién exclusivos en el Reino Unido y en la India.

Acerca de Capgemini Consulting:

Capgemini Consulting es la unidad de consultoria estratégica y de transformacion del Grupo Capgemini
especializada en el asesoramiento y soporte a organismos y empresas para facilitar la transformacion de sus
funciones y negocios, desde el desarrollo de la estrategia de innovacidn hasta su ejecucion, con especial
énfasis en los resultados. Con la nueva economia digital creando disrupciones importantes y oportunidades,
nuestro equipo global de mas de 3.000 profesionales trabaja con empresas lideres y con la Administracion para
gestionar la Transformacion Digital, partiendo de nuestra comprension de la economia digital y nuestro
liderazgo en la transformaciéon y el cambio organizativo. Capgemini Consulting es un proveedor lider de
servicios en el sector Telco.

Para mas informacion: http://www.capgemini-consulting.com/

Acerca de Capgemini:

Con mas de 180.000 empleados presentes en méas de 40 paises, Capgemini es uno de los principales lideres
en servicios de consultoria, tecnologia y outsourcing del mundo. El Grupo Capgemini alcanzé unos ingresos
globales de 11.900 millones de euros en 2015. Capgemini, en colaboraciébn con sus clientes, crea y
proporciona las soluciones tecnoldgicas, digitales y de negocio que mejor se ajustan a sus necesidades y que
les permiten alcanzar innovacion y competitividad. Siendo una organizacion profundamente multicultural,
Capgemini ha desarrollado su pr%pia forma de trabajar, la Collaborative Business Experience™, basada en su
modelo de produccién Rightshore".

Para mas informacion: www.es.capgemini.com.

Rightshore® es una marca registrada perteneciente a Capgemini
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