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Prologo

Pedro Jurado
Socio director de Comunicaciones

y Alta Tecnologia de Accenture

El sector de la electronica, las
tecnologias de la informacion y la
comunicacion es desde hace tiempo
sindnimo de motor econdmico y de
innovacion. Estas son probablemente
sus notas mas caracteristicas y las
claves que explican el relevante papel
que desempeiia como generador tanto
de experiencias de valor para los
consumidores como de riqueza a
escala nacional.

Este sector ha vivido un crecimiento
exponencial en los ultimos afios,
fundamentalmente por su capacidad
de acercar a los consumidores
multitud de dispositivos y servicios
cada vez mas sofisticados y adaptados
a sus necesidades.

El entorno de bonanza econdmica y la
creciente globalizacion han favorecido
la aparicion de nuevas necesidades de
informacion, de comunicacion, de
diversion y de hacer negocios. El
sector de las TICs, con su proactividad
y su iniciativa, ha potenciado la
rapidez y la intensidad de esa
transformacion mediante el desarrollo
de soluciones digitales que permiten

Jesus Banegas
Presidente de AETIC

no solo que la informacion circule por
la Red de forma mas rapida, sino que
ademas se creen nuevas féormulas de
entretenimiento, de relacionarse o de
hacer negocios.

Este contexto positivo, unido al
incremento de la capacidad adquisitiva
de los consumidores y a la propuesta
de valiosas soluciones que el sector de
las TICs ha introducido en el mercado,
ha motivado la explosion del consumo
de las nuevas tecnologias, que nunca
antes habian estado al alcance de tal
cantidad de usuarios.

Sin embargo, hoy el panorama
economico es bien distinto. La crisis
global, que afecta con mayor
intensidad a Espafia, provoca una
pérdida de confianza, dificulta y
encarece el acceso al crédito,
compromete la continuidad de
muchas empresas y produce un
aumento en la tasa de desempleo.
Estos factores, que impactan
directamente en la caida del consumo,
hacen indispensable actuar y buscar
férmulas alternativas para mantener
las tasas de crecimiento.

Ademas de la multitud de medidas
coyunturales que se han puesto en
marcha con el fin de paliar los dafios
producidos por la crisis internacional,
ha llegado la hora de emprender
acciones de caracter estructural y de
transformacion enfocadas a la
configuracion de un nuevo escenario
en el que las notas predominantes
sean la productividad y la
competitividad. En este sentido, las
inversiones en capital tecnoldgico
(electronica, tecnologias de la
informacion y comunicaciones) y la
apuesta por la Sociedad de la
Informacion son fundamentales para
cambiar el actual modelo econémico y
dirigirse hacia un entorno digital que
facilite la salida de la crisis, un
imperativo que ha sido recogido en el
informe La solucion es digital:
Transformacion eTIC de la economia
espafiola, elaborado por AETIC.

Por su parte, las empresas del
hipersector de las TICs deben
replantearse los retos y las estrategias
que habian quedado relegados a un
segundo plano, impulsados hasta
ahora por el fuerte tiron de la
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'El poder de los consumidores en un mundo
interconectado’ tiene como objetivo ofrecer
una vision panoramica del mercado para
descubrir, desde el punto de vista del propio
usuario, futuras tendencias en la utilizacion
de las nuevas tecnologias.

demanda. Deben entender el nuevo
contexto como una oportunidad para
reforzar su posicion competitiva en el
mercado, en la medida en que toman
las decisiones y adoptan las
estrategias adecuadas. Es momento de
introducir cambios significativos que
permitan aprovechar las
oportunidades presentes en el entorno
actual y, a partir de ahi, forjar una
base solida que favorezca un mayor
rendimiento en el futuro.

En este entorno, los consumidores
tienen mucho que decir, maxime
aquellos tecnolégicamente mas
avanzados, que demandan
continuamente nuevas capacidades y
contribuyen a prever nuevos umbrales
de desarrollo.

El poder de los consumidores en un
mundo interconectado, elaborado por
AETIC y Accenture, tiene precisamente
como objetivo ofrecer una vision
panoramica del mercado para
descubrir, desde el punto de vista del
propio usuario, futuras tendencias en
la utilizacion de las nuevas
tecnologias. Es una fuente de
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informacion fundamental para las
empresas presentes en este sector, que
podran anticiparse a las necesidades
de los consumidores vy, por tanto,
definir una oferta de productos y
servicios alineados con sus
preferencias.

Esta colaboracion entre AETIC y
Accenture se considera como un
compromiso de continuidad en el
tiempo. El presente estudio representa
el primer fruto de este esfuerzo
conjunto, cuyo objetivo es elaborar
una serie de cuadernos de estrategia
del hipersector de las TICs que
periddicamente anticipen las
principales tendencias observadas en
el ambito tanto nacional como
internacional, a través de nuestra red
global de expertos.

Con esta iniciativa, Accenture,
comprometida con sus clientes, y
AETIC, velando por el éxito de los
miembros que la integran, aportan su
experiencia y sus conocimientos con
la mejor intencion: la de permitir a las
organizaciones del sector anticiparse a
las necesidades de un consumidor

digital que cada dia marca tendencias.
Asi, contaran con las pistas adecuadas
que las ayuden a no perderse en este
camino hacia el éxito, plagado de
retos, pero apasionante.

Jesus Banegas
’\
/ \

Pedro Jurado



1. Introduccion al estudio

El hipersector de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) se
encuentra inmerso en un proceso de consolidacion de los cambios provocados
por la revolucion digital, la penetracion de la banda ancha y el fenomeno de la
Web 2.0, que estan configurando no solo el nuevo mapa competitivo, sino

también las nuevas pautas de consumo de las TICs.

En este contexto, AETIC y Accenture
lanzan el primer estudio de
comportamiento de los usuarios
tecnolégicamente avanzados en
Espafia con el objetivo de entender los
nuevos patrones de consumo,
protagonizados principalmente por los
segmentos de poblacion mas joven,
que han crecido acompafados de la
mas moderna tecnologia, y de
determinar cuales seran las tendencias
en el uso y la contratacion de los
nuevos dispositivos tecnoldgicos en el
hogar.

Este estudio se enmarca dentro de una
iniciativa global desarrollada por
Accenture en distintas zonas
geograficas (Estados Unidos, Japon,
China, la India, Brasil, Europa...), que
permitira obtener interesantes
comparaciones entre la situacion
espaiola y la de otros paises.

Para poder obtener un fiel contraste
entre los resultados de Espafia y los de
otros mercados se ha utilizado la
misma metodologia de investigacién en
todos y cada uno de los paises en los
que se ha llevado a cabo el estudio.

La metodologia de investigacién
utilizada posee dos caracteristicas
importantes, relacionadas con la
elaboracion del cuestionario de
investigacion y la seleccion de la
muestra de poblacion entrevistada:

1. Elaboracion del cuestionario de
investigacion. La definicion del
cuestionario de analisis se ha
efectuado a partir de una serie de
entrevistas en varios paises con
directivos de las principales empresas
del sector (tanto operadores de
telecomunicaciones como empresas
de electrénica de consumo, de
tecnologias de la informacion y de
contenidos digitales).

En estas entrevistas, los
interlocutores han mostrado cuales
son sus principales inquietudes a la
hora de disefar los nuevos
productos y servicios que ofrecer al
mercado, asi como las variables mas
importantes que debe integrar la
propuesta de valor comercial que los
haga diferenciales en su
lanzamiento: interoperabilidad entre
dispositivos, desarrollo de nuevos

servicios de atencion postventa,
experiencia de usuario y
comparticion de datos de personales,
entre otros.

A partir de los resultados de dichas
entrevistas, se ha definido un
cuestionario con mas de treinta
preguntas, cuyo objetivo es
contrastar las opiniones de una
seleccion de usuarios. Por tanto, en
el cuestionario se recogen de forma
directa muchas de las
incertidumbres existentes desde el
punto de vista de las empresas del
hipersector.

En el caso concreto de Espaia, se ha
procedido a la elaboracion de un
nuevo apartado relativo al impacto
que las redes sociales y las nuevas
tendencias derivadas del fenémeno
de la Web 2.0 estan teniendo en los
usuarios tecnoldgicamente
avanzados, debido a las
implicaciones que dicho fendmeno
provoca en el comportamiento de
los usuarios y a los ultimos
movimientos empresariales que se
estan produciendo en nuestro pais.

www.accenture.es 3



4 www.accenture.es

Figura 1
Trivergencia

Dispositivos

Trivergencia

Aplicaciones

El cuestionario definido para
Espafia se ha validado con AETIC
mediante su elevacion a la
comision de estudios y estadisticas,
formada por representantes de las
principales empresas presentes en
nuestro pais y por reconocidos
expertos del hipersector.

. Seleccion de la muestra de

poblacion. El segundo aspecto
critico del enfoque metodologico
empleado es el relativo a la
seleccion de los usuarios que van a
ser entrevistados. Para ello se ha
utilizado un panel formado por
personas que usan de forma
habitual e intensiva las nuevas
tecnologias de la informacion y los
dispositivos digitales mas
novedosos, para garantizar que los
resultados obtenidos reflejan el
comportamiento de los usuarios
tecnolégicamente avanzados.

Segun diversos estudios realizados,
entre los que cabe destacar
Diffusion of Innovations, de Everett
Rogers, y «The two-step flow of
communication: an up-to-date

report of an hypothesis», de Elihu
Katz, estos usuarios se conforman
como un grupo de «lideres de
opinién» que ejerce una gran
influencia sobre el resto de los
consumidores (mass market) en las
cinco fases de adopcion de un
producto o servicio (conocimiento,
persuasion, decision,
implementacion y confirmacion),
por lo que es un colectivo referente
a la hora de considerar sus
demandas y sus preferencias.

Para garantizar que la muestra
utilizada refleje el comportamiento
de los usuarios tecnoldgicamente
avanzados, se ha determinado como
condicion imprescindible que el
usuario disponga en su hogar de
tres servicios (banda ancha,
telefonia movil y television de
pago), tenga siete dispositivos
electronicos de entre una amplia
lista (cAmara digital, smartphone,
GPS, etc.) y utilice de forma
habitual tres servicios web (por
ejemplo, redes sociales, buscadores
de Internet y paginas de descarga
de contenidos).



Este hecho es de vital importancia
para el estudio, ya que las
conclusiones obtenidas permiten no
solo entender la opinion de los
usuarios sobre los nuevos conceptos
tecnoldgicos existentes en el
mercado, sino también anticipar las
futuras tendencias de uso y
comportamiento que se
implantaran en el resto de la
piramide de poblacidn, tras la
democratizacion y generalizacion
de los productos y servicios
digitales.

Por ultimo, para guiar el estudio,
AETIC y Accenture han empleado un
concepto novedoso, la trivergencia,
por las diversas implicaciones que
conlleva en términos de disponibilidad
de conexion sin precedentes y los
cambios que genera en el modelo de
comportamiento de los usuarios.

La trivergencia se define como la
interoperabilidad entre tres elementos
fundamentales: los dispositivos, las
aplicaciones y la gestion de ambos
bajo un unico entorno de red en
comun.

La trivergencia se define como la
Interoperabilidad entre tres elementos
fundamentales: los dispositivos, las
aplicaciones y la gestion de ambos bajo un
unico entorno de red en comun.

Quiza el ejemplo mas paradigmatico
sea el de la coordinacion entre
smartphones y reproductores de
contenidos (y su gestion a través de
una unica aplicacion), aunque cada
vez surgen desarrollos nuevos y mas
llamativos que ilustran el concepto de
trivergencia, como es el caso del
reciente lanzamiento de un piano con
Wi-Fi integrada, que dispone de
conexion a Internet y es capaz de
sintetizar los sonidos de otros
instrumentos y de acompafar al
musico en sus composiciones, todo
ello controlado desde un ordenador.

Para llegar al concepto de trivergencia
s preciso remontarse a un momento
en el que los usuarios solo podian
utilizar productos y servicios fijos y
mdviles de manera aislada. Con el
tiempo, la oferta ha evolucionado
hacia dispositivos y servicios
convergentes, doubley triple play.
Hoy, estos mismos consumidores
muestran una clara predisposicion
hacia los servicios Unicos integrados;
sirvan como ejemplos las utilidades
compatibles en tres terminales
(television, ordenador y dispositivo

movil), denominadas three screen
services.

Dados los importantes avances
tecnoldgicos, es posible afirmar que
los ultimos retos a los que se
enfrentan las empresas presentes en
el sector de las TICs ya no consisten
solo en la interconexion de personas o
de estas con fuentes de informacién.
Es preciso ir un paso mas alla para
satisfacer a los usuarios, que
demandan la interconexién
sincronizada de una multitud de
dispositivos, componentes,
aplicaciones y servicios de valor
afiadido en un unico entorno de
gestion.

Partiendo de este concepto de
trivergencia, el presente estudio ha
identificado una serie de
implicaciones con el propésito de
ofrecer una panoramica de las
posibles tendencias que se presentan
en el hipersector.
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2. Resumen ejecutivo

Con el proposito de captar las posibles tendencias que se presentan en el
hipersector de las TICs, el estudio se ha centrado en los usuarios
tecnologicamente avanzados que se encuentran a la vanguardia en cuanto al
uso intensivo que hacen de productos y servicios tecnoldgicos. Estos usuarios
presentan una serie de diferencias con respecto al consumidor espafiol medio.

Las diferencias mas significativas
entre los usuarios espafioles y los
tecnolégicamente avanzados en
cuanto al tipo de dispositivos que
utilizan se han encontrado en el uso
del ordenador portatil (el 76,3 % de
los usuarios tecnologicamente
avanzados utiliza el portatil, frente al
20,3 % del total de los hogares
espafoles, segun los resultados de la
ultima encuesta de Red.es), el MP3
(el 74,3 % frente al 22,8 %) y las
videoconsolas (el 78,3 % frente al
28,8 %). Por el contrario, las
diferencias menos notables se
encuentran en el uso de la camara
digital y del ordenador de sobremesa,
donde apenas existen variaciones
relevantes entre los datos de las
Ultimas encuestas publicadas por
Red.es y los del presente analisis.

A pesar del avanzado uso que los
usuarios encuestados hacen de la
tecnologia, muchos de los
dispositivos anteriormente
mencionados se utilizan de forma
independiente, si bien la trivergencia
trae consigo una nueva generacion de
dispositivos mas avanzados que

6 www.accenture.es

proporcionan una mayor capacidad
de interconexion.

A raiz de las encuestas realizadas y
con relacion al concepto de
trivergencia, se ha extraido una serie
de consecuencias para el sector, que
pueden englobarse en cuatro
dimensiones criticas: en primer lugar,
el valor que la interoperabilidad
aporta al usuario; en sequndo, la
importancia que este otorga a una
gestion integrada de los dispositivos;
en tercero, la busqueda de la
excelencia en su experiencia; y, en
cuarto, el impacto que las redes
sociales estan teniendo en la vida de
los encuestados.

A continuacion se detallan las
principales implicaciones por cada
una de las dimensiones identificadas,
asi como los descubrimientos mas
importantes extraidos de la
comparacion entre los resultados
obtenidos en Espafia y los recabados
en el estudio internacional.

1. Los usuarios
avanzados entienden
con claridad el
significado y las
ventajas de un entorno

trivergente

Los usuarios entrevistados comprenden
con claridad tanto el concepto de
trivergencia como sus implicaciones y
el valor que les aporta. Las ventajas
mas valoradas son el ahorro de tiempo
y la oportunidad de generar nuevos
negocios. No solo eso; ademas, se
muestran convencidos de que la
trivergencia sera una de las palancas
fundamentales que configuraran el
nuevo entorno competitivo y uno de
los factores clave de éxito para el
desarrollo futuro del hogar digital.

Las implicaciones de este concepto
son multiples y afectan a la
interoperabilidad entre los dispositivos
tradicionalmente conectados a la red
(ordenador, teléfono movil...) y los
presentes en el hogar, que de alguna
forma empiezan a conectarse a la red



Figura 2
Usuarios tecnoldgicamente avanzados

Los usuarios entienden
con claridad el significado
de un entorno digital e
integrado, asi como las
ventajas que aporta

Las redes sociales, una
nueva herramienta
de comunicacion

(televisores, videoconsolas,
electrodomésticos, dispositivos
automaticos, etc.).

Cuando se ha consultado a los
entrevistados sobre el tipo de
aplicaciones trivergentes que mas
valoran, estos han preferido aquellas
que les proporcionan acceso a
contenidos multimedia desde cualquier
dispositivo y las relacionadas con la
integracion en red de la domética para
mejorar el ahorro energético y los
niveles de sequridad en el hogar.

Por tanto, existen nuevas oportunidades
de negocio para las empresas que sepan
comprender las preferencias y las
necesidades de los consumidores en un
entorno digital trivergente, en el que
los usuarios comienzan a demandar con
mas intensidad servicios relacionados
con la domotica, especialmente
aquellos que favorecen el control
eficiente de la energia (smart grid), a
gestion de distintos dispositivos y
electrodomésticos (puertas, ventanas,
lavadoras, etc.) y las herramientas
avanzadas de seguridad y control del
hogar (videovigilancia).

Trivergencia

Redes sociales

Gestién
integrada

Usuarios tecnoldgicamente
avanzados

Experiencia
de usuario
end-to-end

Para aprovechar tales oportunidades,
sera necesario estimular la todavia
baja predisposicion al pago de este
tipo de servicios a través de una
oferta comercial que se adapte a las
necesidades y a las preferencias de
estos individuos y, al mismo tiempo,
sea capaz de poner en valor todos los
beneficios que estos usuarios
tecnoldgicamente avanzados
reconocen en los productos y servicios
trivergentes.

2. Se detecta la
necesidad de una
gestion integrada de
multiples dispositivos,
aplicaciones y servicios
presentes en el hogar
digital

Debido a los cambios en los habitos de
consumo y a la proliferacion de
dispositivos y aplicaciones en el hogar
digital, la gestion integrada de todos

ellos es considerada critica por el
usuario, si bien no se determina un

Demanda de sencillez y
usabilidad de dispositivos y
servicios en el hogar digital,
a través de una gestion
integrada

La experiencia de usuario
end-to-end, clave para el
posicionamiento de los
agentes en el entorno
digital

mecanismo de integracion especifico de
referencia (soft panels, widgets, webs
centralizadas, etc.), puesto que los
atributos que los encuestados buscan
en las aplicaciones de gestion son los
relativos a la comodidad y a la sencillez
de uso.

Este hecho genera dos retos para las
empresas del sector. El primero consiste
en hallar un mecanismo de integracion
de referencia y eliminar las barreras de
sincronizacion existentes entre los
distintos dispositivos y las aplicaciones
proporcionadas por diversos
proveedores. Dos son los facilitadores
que permitiran esta coordinacion: el
desarrollo de alianzas entre empresas y
el impulso de los estandares abiertos de
programacion y comunicacion.

El segundo reto pasa por lograr acercar
la tecnologia al usuario final de forma
facil e inmediata, para que la
interaccion con ella resulte util y
sencilla. En este sentido, el desarrollo
de aplicaciones intuitivas y con un alto
grado de funcionalidad se convierte en
la palanca clave para alcanzar este
objetivo.
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3. La experiencia de
usuario ‘end-to-end’
es clave para el
posicionamiento en el
nuevo entorno digital

Los usuarios espafioles
tecnolégicamente avanzados prefieren
tener un proveedor integrado con una
oferta trivergente frente a la opcion
de contar con varios proveedores que
compartan una serie de estandares, lo
cual representa una oportunidad de
negocio y también un importante reto
tecnoldgico para el futuro proximo. En
cuanto al tipo de proveedor que creen
que podra ofrecer este tipo de oferta,
sus preferencias se decantan por los
operadores de telecomunicaciones,
seguidos por las empresas de
television por cable o satélite y los
proveedores de Internet.

Uno de los factores clave en la
eleccion del proveedor para la
prestacion integrada de servicios
vendra determinado por la experiencia
de usuario end-to-end, identificada no
solo con la usabilidad del producto,

Uno de los factores clave en la eleccion del
proveedor para la prestacion integrada de
servicios vendra determinado por la experiencia
de usuario 'end-to-end’, identificada no solo
con la usabilidad del producto, sino también
con todo el ciclo de vida del servicio.

sino también con todo el ciclo de vida
del servicio. En concreto,
consideramos que uno de los aspectos
fundamentales es el desarrollo de un
servicio de atencién postventa mas
personalizado e integrador de las
diferentes tecnologias, aplicaciones y
dispositivos.

Con un poco mas de detalle, se aprecia
que el mayor numero de dispositivos
disponibles en el hogar esta
despertando una creciente demanda de
servicios de atencion de mayor calidad:
los denominados «servicios postventa
premiumy. Estos prestan soporte a
todas las necesidades de instalacion,
configuracion, mantenimiento y
resolucion de incidencias para todos los
dispositivos presentes en el hogar
digital y son gestionados por un unico
proveedor.

Este hecho abre una nueva
oportunidad para las empresas del
sector en Espafa, por el significativo
potencial de crecimiento que conlleva.
A dia de hoy, el usuario no percibe la
existencia de ninguna empresa que
lidere de forma diferencial esta

oportunidad de negocio, si bien, desde
su perspectiva, los operadores de
telecomunicaciones parten de una
posicion mas favorable.

Por tanto, la capacidad de
diferenciacion de las empresas a
través de los servicios de atencion se
convierte en uno de los aspectos clave
para competir en este mercado, en el
que los usuarios valoran
especialmente dos atributos: una
solida imagen de marca y un alto
grado de privacidad y seguridad.

4, Las redes sociales se
convierten en las
nuevas herramientas
de comunicacion e
intercambio de
informacion

Los usuarios mas avanzados
encuentran en las redes sociales una
nueva herramienta de comunicacion
que esta modificando sus habitos de
vida y de consumo de los servicios de
comunicacion mas tradicionales (por

www.accenture.es 9
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ejemplo, los servicios de mensajeria),
lo que podria llevar a la sustitucion
progresiva de determinados productos
y servicios. Los operadores de
telecomunicaciones, los fabricantes de
dispositivos, las empresas de software
y otros agentes han descubierto esta
nueva oportunidad y comienzan a
posicionarse en este mercado.

Sin embargo, la rentabilidad de las
redes sociales pasa por superar
algunas barreras existentes en la
actualidad. Aquellas organizaciones
que decidan entrar en este mercado
deberan potenciar el acceso a través
de diversos terminales
(principalmente, el movil y el televisor,
ademas del ordenador), adecuar sus
tarifas de datos y encontrar nuevas
férmulas para monetizar toda la
informacion disponible de sus clientes
(por ejemplo, a través de la publicidad
contextual), garantizando siempre una
gestion efectiva de la privacidad de
los datos personales.

5. Los usuarios
tecnologicamente
avanzados en los
paises en vias de
desarrollo evolucionan
al menos a la misma
velocidad que los de
los paises desarrollados

Nos encontramos en un mundo
multipolar en el que la velocidad de
adopcion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en los
paises en vias de desarrollo es al
menos la misma que la de los paises
desarrollados. Esto supone una gran
oportunidad de mercado para aquellas
empresas con expectativas de
expansion y crecimiento internacional.

Si se compara el comportamiento de
los usuarios espafioles con el de los
usuarios del resto de las zonas
geograficas analizadas, solo existen
pequefas diferencias a la hora de
decantarse por un planteamiento de
prestacion de servicios integrado y por
el uso de determinados dispositivos.

Con respecto al interés por disponer
de un servicio integrado, este es

mayor en Espafia que en otras areas o
paises desarrollados, como Estados
Unidos, Japon y algunos paises de
Europa, y muy similar al que muestran
los usuarios de paises en vias de
desarrollo, especialmente Brasil y la
India. Ademas, es interesante observar
la preferencia de los entrevistados por
los operadores de telecomunicaciones
como proveedores integrados.

En lo referente al tipo de dispositivos
utilizados, destaca por parte de los
encuestados espafioles la elevada
aceptacion de los sistemas de
entretenimiento (videoconsolas tanto
fijas como moviles), que supera a la
de los usuarios del resto de las zonas
estudiadas y se encuentra al mismo
nivel que la de los de Japdn, el pais
con el mayor grado de penetracion de
las videoconsolas. Por el contrario, el
uso de ordenadores portatiles y de
dispositivos MP3 es menor entre los
entrevistados espafioles que entre los
del resto de las zonas geograficas
estudiadas.

En los siguientes apartados se detallan
las principales conclusiones del
estudio, extraidas del analisis de los
resultados cualitativos de las
encuestas realizadas, asi como las
implicaciones mas significativas para
el hipersector de las TICs y su
progresiva digitalizacion.



3. Trivergencia

Los usuarios avanzados entienden con claridad el significado y las ventajas

de un entorno trivergente.

Los usuarios tecnolégicamente
avanzados entienden que el nuevo
entorno digital tiende hacia una
convergencia de dispositivos,
servicios y aplicaciones digitales en
un servicio Unico. Este escenario
permite coordinar simultaneamente
en una unica red comun tres
variables fundamentales: dispositivos,
datos y gestion de estos.

Dos claros ejemplos de trivergencia
pueden ser el acceso desde un
ordenador o un smartphone, a través
de una conexion 3G o Wi-Fi, a
contenidos (musica, videos, archivos
de Word, etc.), al correo electronico o
al servidor doméstico, o el control
remoto de distintos dispositivos,
como la calefaccion, el sistema de
alarma o los electrodomésticos.

Ante la pregunta de si el encuestado
entiende el concepto de trivergencia
representado en la figura 1y
explicado mas abajo, la mayoria ha
contestado que entiende
perfectamente este concepto,
mientras que solo el 7,3 % no
comprende la definicién presentada.

Figura 3
Trivergencia

Trivergencia

Usuarios tecnoldgicamente

avanzados

Redes sociales

Esto parece indicar que las personas
que mas utilizan las TICs y poseen un
mayor numero de dispositivos
comprenden con facilidad el
concepto (véase la figura 4).

Existen algunas diferencias en la
comprension del concepto de
trivergencia por parte de los
diferentes segmentos encuestados.
Asi, los jovenes que tienen entre 15y
24 afos captan el concepto de una
forma mas clara y sencilla que los de
edad mas avanzada, sobre todo los
que se encuentran entre los 40 y los
59 anos.

También entienden con mas facilidad
el concepto y sus implicaciones las
personas que poseen un mayor
numero de dispositivos y utilizan mas
servicios web, al igual que aquellas
que tienen contratados servicios de
domdtica en el hogar.

Mas alla de la comprension de la
idea de trivergencia, cuando se ha
preguntado a los encuestados su
opinidn sobre los posibles beneficios
de un entorno trivergente, el 79,3 %

Gestion
integrada

Experiencia
de usuario
end-to-end

de los usuarios tecnolégicamente
avanzados se ha mostrado de
acuerdo o muy de acuerdo en que la
tecnologia progresara hasta el punto
de que la mayoria de los dispositivos
y las aplicaciones se encontraran
conectados en red (véase la figura 5).

Esto permite concluir que los
usuarios tecnolégicamente avanzados
comprenden de un modo bastante
intuitivo lo que implica la
trivergencia, la aceptany la
consideran positivamente, sobre todo,
por los beneficios que puede
proporcionar en términos de ahorro
de tiempo (el 80,3 % esta de acuerdo
o muy de acuerdo), de evolucion
hacia un entorno de red (79,3 %) y
de creacion de nuevas oportunidades
de negocio (76,4 %).

Incluso los beneficios menos
valorados por los encuestados
reciben puntuaciones altas. Se
pueden poner como ejemplos los
relacionados con el acercamiento de
familia y amigos (el 63,7 % esta de
acuerdo o muy de acuerdo) y la
consideracion del entorno trivergente
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Figura 4
¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor lo clara o facil de entender
que es la definicion de trivergencia?

7.3 %

38,4 %

M Clara y facil de entender
M Entiendo la definicion y el dibujo

54,3 % No entiendo ni la definicion ni el dibujo en absoluto

Figura 5
Opinidn sobre los posibles beneficios de un entorno trivergente

6,3 % 7.3 % 11,3 %
.0 %

97 % 14,3 %

6,0 % 12,7 % 7,3 %
20 o, . - 30 o N
1.7 % 4,7 % 133 %
17,0 %

20,0 %

46,0 % 44,3 %

44,1 %

19.0% 44,3 %

33,3 %

24,1 %
I 1
Progresara hasta Enriquecera mivida Me acercara Me ahorrara Me ayudara Creard nuevas
que la mayoria de  y me permitira a mis amigos tiempo con mi trabajo oportunidades
los dispositivos disfrutar mas y familia o0 carrera de negocio

dispongan de una  de ella
conexién de red

B Muy de acuerdo M Bastante de acuerdo En desacuerdo M Bastante en desacuerdo B No sabe [ no contesta
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Figura 6
Interés sobre posibles aplicaciones surgidas por un entorno trivergente (parte 1)

3,3 % 2,3 %

4.0 % 5,3 % 0 3,7 9%
70 o 12,7 % 3,7 % 7 %
U 5o 7,7 % 140 % 10,3 % 18,0 %
14,6 % 1900 13,7 %
U % 12,0 %
19,3 % 21,1 %
17,0 %
22,6 % 18,3 %
26,0 %
22,7 %
26,7 % 20.7 % 18,0 %
23,0 %
1 6,3 % 18,0 Ob
30,7 %

19,0 % 14,0 % 15,7 %
I I
Seleccionar un Cémara Hacer clic en Recibir Gestionar el Vigilancia
video o una inaldmbrica que uno de sus mensajes en su gasto remota de
pelicula de la automaticamen- contactos para movil en caso energético en alguno de los
Web mediante te descargue sus mostrar si esta de que se su hogar a miembros de su
el PCoel fotos a su PC, hablando por produzca algun través de un familia o de su
teléfono movil y mévil o pagina teléfono, incidente en su panel de control mascota a
mostrarlo en la de Internet enviando hogar ensuPCo través del PC o
television mensajes o movil del movil
navegando
M Muy interesado B Bastante interesado Interesado M Poco interesado M Nada interesado W Indiferente

como una herramienta de trabajo
(65,6 %) (véase la figura 5).

Cuando se pregunta a los usuarios
sobre las aplicaciones concretas del
concepto de trivergencia a partir de
una serie de ejemplos propuestos,
aquellos valoran muy positivamente
todos los servicios que tengan como
fin controlar y gestionar el hogar
(como, por ejemplo, el consumo
energético) y los que les permitan
estar informados inmediatamente de
cualquier incidencia que ocurra en ¢él.

Mas alla de estos aspectos, muy
relacionados con el ambito de la
domatica, los usuarios
tecnolégicamente avanzados
muestran también interés por todas
aquellas facilidades que permitan
una mejor comunicacion y manejo de
distintos dispositivos entre si, como
la descarga de contenidos de un
terminal a otro o la gestion sencilla
de estos, independientemente de cual
sea el dispositivo de almacenamiento
y de reproduccion (véase la figura 6).

Asimismo, estos usuarios
tecnolégicamente avanzados
muestran una clara preferencia por
disponer de informacion
continuamente actualizada de su
entorno: hogar, familiares, trabajo,
hobbies, etc. Por este motivo,
demandan servicios de localizacion,
informacion y asistencia, con una
capacidad de respuesta inmediata
(véase la figura 7).

Profundizando en las potencialidades
de la domatica, los usuarios valoran
positivamente la conexion y la
capacidad de controlar diversos
elementos, como la luz, la
calefaccién o la sequridad, y
demandan un sistema que les
permita manejarlos
discrecionalmente, a través de
diferentes dispositivos (por ejemplo,
el teléfono movil, el ordenador
portatil, etc.), en cualquier momento
y desde cualquier lugar.

La aplicacidn practica mejor valorada
en este ambito es la gestion eficiente

de la energia -smart grid- (86,4 %),
sequida del control de otros
elementos del hogar, como las
puertas y ventanas (77,3 %) o los
grandes electrodomésticos (76,7 %)
(véase la figura 8).

Estas conclusiones demuestran que
los usuarios tecnoldgicamente
avanzados estan preparados para
asumir la trivergencia y, por tanto,
demandan para sus hogares sistemas
interconectados, que funcionen de
forma integrada y compatible y que
tengan una aplicacion directa, util y
sencilla de manejar en cualquier
momento y lugar.
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Figura 7
Interés sobre posibles aplicaciones surgidas por un entorno trivergente (parte 2)

3,3 %
93 % 10,0 % 5.0 % 6,7 % .
8,7 % 14,3 O 7'7 % 6'3 %%
13,0 % 13,0 % 9
0,
17,0 % 13,7 % 16,7 % 20,3 %
21,3 % 16,7 %
' 0
25,3 % 210% 219 % 26,7 %
27,3 %
29,1 % 21,6 %
21,7 % 24,7 %
17,3 %
16,3 % 19,7 %
22,3 % 0
1.0 % 15,7 % 9.7 % 18,7 %
T
Mensajes de voz Hacer clic sobre Recibir Registro de Vehiculo con una  Escuchar libreria
a una web que los contactos y informacion de movimientos y web para saber musical desde
permita ver asi su manera remota envio de un su localizacion, cualquier
responder localizacion sobre el estado informe diario de  consumo o dispositivo capaz
mediante voz, de salud de un los niveles de necesidad de de conectarse a
e-mail o SMS ser querido actividad a una mantenimiento Internet
pagina web
B Muy interesado M Bastante interesado Interesado Bl Poco interesado M Nada interesado W Indiferente
Figura 8
Opinidn sobre las ventajas de tener distintos sistemas de domotica
8,3 % 11,7 % 47 % | 9,0 % 10,3 %
2,0 % - - 1,2 % 2'0 % 27 0p -
13,0 % 8,0 % 7.7 % .

11,0 %

20,3 %
49,7 % 48,7 %
41,7 %
27,0 %
18,3 %
Los grandes Los pequefios Los controles de Las puertas y las Los automaviles pueden
electrodomésticos electrodomésticos eficiencia energética ventanas pueden trabajar en red

pueden trabajar en red  pueden trabajar en red  pueden trabajar en red trabajar en red

B Totalmente de acuerdo W Bastante de acuerdo Bastante en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo | No sabe | no contesta
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Reflexiones para el sector

Los resultados del estudio permiten
deducir la existencia de una
oportunidad de mercado para aquellas
organizaciones, ya se trate de
empresas de telecomunicaciones, de
software, de Internet o fabricantes de
dispositivos, que sean capaces de
desarrollar una oferta integrada,
atractiva y adaptada a las preferencias
y las necesidades de los consumidores.

Estas preferencias y necesidades
vienen determinadas principalmente
por la creciente demanda por parte de
estos usuarios de servicios que les
proporcionen informacion instantanea
y aplicaciones con suficiente
capacidad de reaccion o de respuesta,
asi como sencillez y facilidad para
transmitir contenidos entre
dispositivos o entre aplicaciones de la
forma mas rapida e intuitiva posible.

En la actualidad, segun las
preferencias expresadas por los
individuos incluidos en la muestra, la
predisposicion al pago por este tipo de
servicios, especialmente por aquellos

relacionados con la domotica, es
todavia baja. Este hecho viene
determinado por que hoy dia no existe
una oferta comercial totalmente
desarrollada, lo que hace necesario, a
corto y medio plazo, el disefio y
lanzamiento de diferentes férmulas
comerciales suficientemente
atractivas para acaparar el interés de
estos usuarios.

www.accenture.es
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4. Gestion integrada

Se detecta la necesidad de una gestion integrada de los multiples dispositivos,

aplicaciones y servicios presentes en el hogar digital.

Como parte de este escenario
trivergente, los participantes en el
estudio poseen multiples dispositivos
electronicos y, ademas, utilizan una
amplia variedad de aplicaciones y
servicios. Debido a esta diversidad, la
complejidad del control aumenta
significativamente con respecto al
usuario medio, lo que da lugar a
nuevas necesidades de disponer de
herramientas de gestion sencillas y
faciles de usar.

Estas necesidades se traducen en un
interés por una gestion mas
integrada y una experiencia de
usuario unificada, a través de una
Unica interfaz de control
independiente del dispositivo. Cuando
se ha preguntado a los encuestados
sobre qué tipo de solucidn de control
de dispositivos prefieren, han
opinado que las plataformas
comunes, los soft panels u otras
soluciones similares, como los
widgets o las paginas web de gestion
comun, son sus opciones preferidas,
frente a otras como un portal con
varias paginas web dedicadas por
dispositivo.

16 www.accenture.es

Figura 9
Gestion integrada

Trivergencia

Usuarios tecnolégicamente

avanzados

Redes sociales

En la actualidad, los distintos
dispositivos de una misma marca
(smartphones, portatiles,
reproductores MP4, etc.) se pueden
configurar y personalizar por medio
de una sola aplicacidn, que actua
como el soft panely permite
configurar los distintos terminales y
descargar el contenido (musica,
videos, podcasts...) de forma sencilla.

Segun las preferencias expresadas
por los individuos incluidos en el
analisis, es importante sefialar que
los usuarios no distinguen entre un
soft panel y una plataforma comun,
sino que simplemente quieren
obtener un alto grado de simplicidad
y de facilidad de uso,
independientemente de la aplicacion
informatica y la tecnologia
utilizadas.

Las encuestas ponen de manifiesto
que la opcion preferida por los
consumidores es contar con una
pagina web Unica mantenida por un
solo proveedor que permita gestionar
todos los terminales (40,4 %),
sequida por la opcion de disponer de

Gestion
integrada

Experiencia
de usuario
end-to-end

una pagina web propia del
dispositivo (fabricante, proveedor del
servicio, etc.) que proporcione este
servicio (31,3 %) vy, en ultima
posicion, la opcion de contar con un
widget a través del cual gestionar
cada dispositivo (véase la figura 10).

Como se puede observar, las
diferencias a la hora de elegir entre
una opcién y otra no son muy
significativas, aunque en las
preguntas abiertas formuladas en el
cuestionario quedd patente la
importancia que estos usuarios
otorgan a la sencillez y a la facilidad
de uso. Y, para conseguir este
objetivo, el planteamiento integrado
a través de una web Unica o de un
widget es el mejor valorado por la
sencillez que proporciona.

Asi, uno de los individuos
encuestados manifestaba que «si una
persona tuviera, por ejemplo, diez
dispositivos distintos, tendria que
estar atento a diez paginas web con
sus respectivos avisos, errores,
actualizaciones, etc., lo que
provocaria una mala gestion de los



Figura 10
Planteamientos prioritarios a la hora de gestionar dispositivos (interconexion y control)

404 9% 313 % M Pigina web propia en la que el usuario
' puede gestionarlos
B Miniaplicacion web/widget
Registrado en una pagina web comun
mantenida por un proveedor Unico
28,3 %
Figura 11

Motivos por los que las personas se decantan por la gestion integrada a través
de un 'widget' o de una pagina web

Ventajas de un 'widget' o de una pagina web Porcentaje
La mejor idea 13,3 %
Facilidad de manejo 12,4 %
Facilidad de control y gestion 9,5 %
Dispositivos/paginas diferenciados 9,5 %
Comodidad 6,7 %
Todo en uno 4,8 %
Personalizacion 3,8 %
Mas seguridad 3,8 %
Mejor organizacion 3,8 %
Facilidad para solucionar problemas 3,8 %
Rapidez/inmediatez 2,9 %
Mas claridad/menos confusiones 2,9 %
Calidad/eficacia 1,9 %
Caracter practico/utilidad 1,9 %
Mas libertad/flexibilidad 1,0 %
Facilidad de acceso 1,0 %
Configuracién segun las necesidades del usuario 1,0 %
Otros 1,9 %
No sabe [ no contesta 14,3 %
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terminales y una pérdida de tiempo
en la sincronizacion y actualizacion
de todos ellosn.

Asimismo, a la hora de elegir entre un
widget o una web comun, la
percepcion de seguridad es mayor en
el primer caso, con el argumento de
que «la informacion sobre los
dispositivos no deberia estar en una
pagina web, ya que la sequridad es
menor; es preferible disponer de una
miniaplicacion en el ordenador
portatil o en el teléfono movil que se
pueda manejar desde cualquier lugar.

Por el contrario, una excesiva sencillez
de los widgets puede llevar consigo la
pérdida de algunas funcionalidades
avanzadas que si puede ofrecer una
pagina web. Con respecto a esta
ultima opcidn, uno de los encuestados
sefiala que «se podrian gestionar
mejor todos los dispositivos, pero una
pagina conjunta tendria el problema
de no explicar las cosas extensamente,
lo que podria llevar a no saber
solucionar los problemas que se
plantearann.

En cuanto a la motivacion a la hora de
elegir un tipo de plataforma u otro, la
mayoria de las personas de la muestra
se decanta por la sencillez (12,4 %), la
facilidad de control y gestion (9,5 %) y
la diferenciacion de los dispositivos
(9,5 %). Ademas, cabe destacar que el
2,9 % de los encuestados valora
positivamente la opcion de una
plataforma unica gestionada por un
proveedor por su rapidez e inmediatez
(véase la figura 11).

Reflexiones para el sector

El planteamiento funcional de los
dispositivos, los servicios y las
aplicaciones debe contar con un alto
grado de interoperabilidad y
simplicidad. Estas dos caracteristicas
parecen ser los factores clave que
deben tener en cuenta los diferentes
agentes del mercado a la hora de lanzar
ofertas comerciales adaptadas a las
preferencias de los usuarios.

Por ello, para cubrir estas preferencias,
parece conveniente que los proveedores
de productos y servicios sean capaces
de ofrecer una experiencia de usuario
unificada, lo que plantea, al menos, dos
posibles escenarios:

1. Que un proveedor/fabricante asuma
el liderazgo en la definicion técnica
que permita la interoperabilidad de
todos los dispositivos, para que todo
funcione de manera coordinada y
sincronizada.

2. Que se alcance esta interoperabilidad
entre dispositivos mediante el uso de
estandares abiertos que permitan
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disponer de terminales y servicios
con una programacion comun y de
bajo coste para el cliente.

Segun la configuracion actual del
mercado y las perspectivas de su
evolucion para los préximos afos,
parece que la sequnda opcion es la que
actualmente se esta desarrollando con
mas fuerza, lo que hace posible pensar
que en el futuro existan estandares
abiertos que den soporte a las
funciones de control de diversas
aplicaciones y servicios por parte de los
usuarios. Un ejemplo puede ser que uno
de los buscadores mas visitados de
Internet permita a sus clientes y
desarrolladores, a través de una
herramienta abierta, crear aplicaciones
con diversas funcionalidades,
compatibles con diversos dispositivos.

Sin embargo, esta mayor
interoperabilidad entre dispositivos
dispara el trafico de datos, aunque solo
sea por el mero hecho de interactuar
entre ellos, lo que plantea nuevos
interrogantes para las empresas del

sector, derivados del
redimensionamiento de las
infraestructuras y de las redes de datos
que den soporte a estas nuevas
operativas. Esto presenta dos
importantes retos para las empresas
proveedoras de servicios, que tendran
que adaptar, por un lado, la red, tanto
movil como fija, al volumen de trafico
de datos generado por los usuarios y
sus dispositivos, y, por otro, su oferta
comercial a un nuevo escenario en el
que el uso de datos se volvera mucho
mas intensivo.

Todo ello se refleja en el hecho de que
diversos operadores de
telecomunicaciones estan desplegando
costosas redes de fibra optica y nuevas
tecnologias de comunicacion movil
-redes moviles LTE (Long Term
Evolution)-, al prever que en el medio
plazo su red actual quede desbordada
como consecuencia del aumento
exponencial del trafico de datos (por
ejemplo, la IPTV de alta definicion, la
descarga de archivos a través del
terminal movil, etc.).



5. Experiencia de usuario

La experiencia de usuario ‘end-to-end’ es clave para el posicionamiento en el

nuevo entorno digital.

Otro aspecto que se ha tratado de
entender a partir de esta encuesta es
el grado de interés de los usuarios
tecnolégicamente avanzados por la
posibilidad de contar con un
proveedor integrado de productos o
servicios trivergentes frente a la
opcion de que dichos productos o
servicios sean ofrecidos de modo
independiente por diferentes
empresas. Para ello, se les ha
preguntado en cual de los escenarios
que aparecen en la figura 13 se
encontrarian mas comodos.

Los resultados de la encuesta ponen
de manifiesto que los usuarios
prefieren un escenario con
proveedores integrados (59,7 %)
frente a uno no integrado con una
gran variedad de proveedores para
cada uno de los servicios y
dispositivos (20,3 %). Ademas, un
significativo 20 % se muestra

1

Figura 12
Experiencia de usuario ‘end-to-end’

Trivergencia

Usuarios tecnoldgicamente

avanzados

Redes sociales

indiferente ante los dos escenarios’
(véase la figura 14).

En cuanto a las diferencias por
segmento, los individuos encuestados
que utilizan habitualmente un mayor
numero de dispositivos en red se
decantan, en mayor medida, por
empresas de Internet o de desarrollo
de software como proveedores de
servicios integrados, mientras que
aquellos que tienen contratados
servicios de domotica prefieren
empresas de electronica de consumo.
Ambas tendencias pueden considerarse
l6gicas desde el momento en el que se
trata de personas familiarizadas con
este tipo de dispositivos.

Por tanto, los usuarios se decantan
por una contratacion integrada que
agrupe diversos productos y servicios
bajo una misma marca y/o proveedor,
de forma que solo sea necesario

Un nimero muy amplio de los individuos encuestados se muestra indeciso a la hora de elegir entre

los dos planteamientos. El hecho de que los usuarios no tengan todavia unas preferencias
claramente establecidas puede ser consecuencia de la actual situacion del mercado, en la que
todavia no existe una gran variedad de ofertas integradas, ni precios atractivos, con potencial para

democratizar el acceso a estas.

Gestion
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Experiencia
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end-to-end

contactar con una Unica empresa para
su compra y gestion.

Teniendo en cuenta estas preferencias,
se ha preguntado a los encuestados
en qué tipo de empresa confiarian
para la contratacion de estos servicios
y se han obtenido las siguientes
respuestas: el 58,7 % valora positiva o
muy positivamente el hecho de que el
proveedor integrado sea un operador
de telecomunicaciones, sequido de
una empresa de cable, satélite o
media (44 %) y de una empresa de
Internet o de desarrollo de software
(42 %) (véase la figura 15).

En cambio, al formular esa misma
pregunta sobre un ranking con la
empresa especifica que preferirian
como operador integrado, la valoracion
mas alta no corresponde a los
operadores de telecomunicaciones, sino
a los proveedores globales de software,
servicios en Internet y dispositivos.

Esta indefinicion con respecto a quién
consideran el proveedor de servicios
integrados mas adecuado no impide
que los encuestados sefialen
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Figura 13
Escenarios para un planteamiento de proveedores integrados y no integrados

Planteamiento de proveedores integrados Planteamiento de proveedores no integrados

® \arias empresas importantes competirian por su ® Ninguna empresa estaria a cargo, pero todo deberia
negocio asumiendo plenamente la responsabilidad de funcionar correctamente gracias a la observancia de
que todo funcionara conjuntamente de manera unos estandares comunes.
correcta.

® Esto permitiria a muchas empresas competir en este
® Cada empresa ofreceria y daria soporte a la linea de «campo de juegon.
productos y servicios de su propia marca.
® Cada empresa a la que usted comprara productos o

® Cada empresa contaria también con un programa de servicios seria responsable Unicamente de sus
certificacion para dar soporte a los productos y productos o servicios.
servicios de terceras empresas siempre que cumplieran
las directrices de aquella. ® Si hubiera un problema, usted buscaria el soporte de la
empresa que hubiera fabricado el producto o servicio
® Si hubiera un problema con algo que no funcionara que no estuviera funcionando correctamente.

correctamente, usted llamaria a la empresa para
obtener el soporte necesario.

Figura 14
Eleccion de escenario futuro: operador integrado frente a oferta de productos y servicios a través de distintas compafiias

53 %

23,0 %

15.0 % M Totalmente a favor del planteamiento integrado

I Bastante a favor del planteamiento integrado
Indeciso

Il Bastante a favor del planteamiento no integrado

M Totalmente a favor del planteamiento no integrado
20,0 %

36,7 %
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Figura 15
Preferencias con respecto al proveedor integrado

58,7 %

Operador de Empresa de cable, ~ Empresa de Internet Empresa Empresa de venta
telecomunicaciones satélite o media o de desarrollo de electronica minorista

de software de consumo
Figura 16

Importancia de los atributos como operador integrado
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6.3 0 71,4 % 69’7 O 68,6 0% 66,4 % 66'0 %

61,0 % 570 %

52,7 % 51,0 %

Soporte Sequridad  Marca de  Estandares Reputacion Apoyo a Estabilidad Innovacion Soporte de  Estiloy
técnico oy privacidad confianza comerciales de precios la ultima financiera sistemas disefio
atencion de ajustados  tecnologia abiertos
al cliente Microsoft,

Apple,

Google

y otros
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Figura 17

Preferencias con respecto al tipo de atencién
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0
42,1 % 377 %

27,3 %

36,7 %

20,3 % 24,7 % 247 % 24,3 %

I

Expertos Centro de
técnicos a atencion al
domicilio cliente en el

pais de origen

B Muy importante

claramente los atributos necesarios de
estos operadores: un excelente
soporte técnico y de atencion (el

76,3 % de los encuestados esta de
acuerdo o muy de acuerdo) y la
capacidad de ofrecer altos estandares
de seguridad y privacidad (71,4 %).

Adicionalmente a estas cualidades, los
usuarios también valoran de forma
muy positiva la posibilidad de
disponer de los estandares
comerciales de los proveedores mas
conocidos y el hecho de que se trate
de una marca de confianza (véase la
figura 16).

Con respecto al servicio de atencion y
soporte técnico, se ha preguntado a
los encuestados sobre las
funcionalidades de atencién al cliente
que valoraran mas una vez que
aumente el numero de dispositivos,
servicios y redes interconectados. Las
respuestas de los encuestados indican
una clara preferencia por la atencion
presencial en el hogar (42,1 %),
seguida de la atencion telefonica con
operadores establecidos en el pais de
origen (37,7 %) y un portal web que
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B Bastante importante

Diagndstico de  Pdgina web que Soporte en Respuestas Técnicos expertos
problemas en diagnostiquey  tiempo real via  personalizadas  en la tienda
una amplia gama resuelva el pagina web o via e-mail
de productos, problema Messenger
servicios y
marcas
Importante B Neutral B No importante B No muy importante

ayude a diagnosticar y resolver
problemas (36,4 %). Asimismo, en
linea con la inclinacion mostrada por
los encuestados por un modelo
trivergente e integrado, el 36,7 % de
los individuos prefiere disponer de un
servicio de atencion para una amplia
gama de productos, servicios y
marcas, sin necesidad de acudir a
cada uno de los proveedores (véase la
figura 17).



Reflexiones para el sector

A partir de las valoraciones expresadas
por los encuestados, parece que una
de las claves para ofrecer una
experiencia de usuario superior esta en
la provision de servicios postventa
premium, que permitan disfrutar de
todas las prestaciones mucho mas
facilmente que en la actualidad. En
este sentido, los usuarios de este tipo
de productos y servicios valoran por
encima de todo la usabilidad y la
inmediatez, esto es, plug and play.

En otro estudio elaborado
recientemente por Accenture se ha
podido constatar que los clientes
tienen una alta predisposicion a pagar
por este tipo de servicios postventa
premium, cuya demanda se ha
incrementado debido a la rapida
adopcion de la tecnologia digital, las
nuevas formulas de entretenimiento y
las soluciones de acceso en los
hogares.

En la actualidad, la oferta de servicios
premium de soporte técnico, atencion

y postventa gana peso en el mercado
de las TICs y se erige como un
complemento perfecto a la hora de
ofrecer distintos productos y servicios
tecnoldgicos, especialmente en
hogares tecnoldgicamente avanzados.
Esto permite concluir que, en el corto
plazo, tanto la oferta como la
demanda de estos servicios
aumentaran. Todo ello supondra una
oportunidad comercial para los
agentes del mercado, como esta
ocurriendo en el estadounidense, en el
que ya existen empresas reconocidas
por los usuarios que estan alcanzando
importantes volumenes de facturacion
-y que ya han comenzado a prestar
sus servicios también en Espafa-.

Aunque son muchos los agentes que
comienzan a prestar este tipo de
servicios premium postventa en el
ambito estatal, como los operadores
de telecomunicaciones, los
distribuidores, los fabricantes, los
proveedores de servicios, etc., en
opinion de los usuarios, son los

primeros los que mejor
posicionamiento actual poseen para
prestarlos de forma global, es decir,
para todos los dispositivos presentes
en el hogar digital, debido, entre otras
razones, a la amplia experiencia en
atencion al cliente, a las extensas
bases de datos y a la importante
capilaridad geografica.
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6. Redes sociales

Las redes sociales se convierten en las nuevas herramientas de comunicacion
e intercambio de informacion.

Tal como se ha sefalado en el punto
anterior, la sequridad y la privacidad de
los datos personales son considerados
elementos criticos por el 71,4 % de los
encuestados, por lo que en el nuevo
entorno trivergente garantizar la
privacidad de los datos personales y su
adecuada explotacion adquiere una
relevancia clave para las empresas del
sector.

A pesar de que la relacion entre el
usuario y las empresas a las que
facilita sus datos siempre ha sido
complicada por los numerosos
problemas legales de privacidad y
proteccion de datos (en Esparia, este
derecho esta amparado por la Ley
Organica de Proteccion de Datos,
LOPD), existe un mercado con unos
ingresos muy atractivos para las
empresas que explotan comercialmente
estos datos y para aquellas que poseen
informacion muy valiosa de sus
clientes. Este puede ser el caso de las
empresas de telecomunicaciones o los
proveedores de servicios y aplicaciones.
Quiza uno de los ejemplos mas claros
sea el de algunos buscadores de
Internet, capaces de conocer las
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Figura 18
Redes sociales

Trivergencia

Usuarios tecnolégicamente

avanzados

Redes sociales

preferencias de sus usuarios a partir de
las busquedas que estos llevan a cabo.

La mayoria de los individuos
encuestados (84,3 %) muestra un claro
rechazo a compartir datos personales y
a que estos sean explotados para recibir
publicidad (véase la figura 19).

En cambio, si se considera la opcion de
dar consentimiento expreso a la
empresa para poder utilizar informacion
personal y, sobre todo, saber en qué y
para qué va a ser utilizada, la
predisposicion de los individuos cambia,
siempre y cuando reciban por ello una
contraprestacion econémica. Cuando se
plantea esta posibilidad a los usuarios,
en torno al 65,4 % estaria dispuesto a
compartir sus datos personales siempre
que su identidad completa no fuera
revelada (véase la figura 20).

Por ultimo, existe también una clara
predisposicion por parte de los
individuos incluidos en la muestra a la
comercializacion y monetizacion de sus
datos y de informacion personal. El
73,7 % estaria dispuesto a permitir a
las empresas la explotacion de su

Gestion
integrada

Experiencia
de usuario
end-to-end

informacidn personal a cambio de una
parte de los beneficios obtenidos (véase
la figura 20).

Las redes sociales son un claro ejemplo
de como los usuarios pueden compartir
sus datos personales con una empresa
si perciben a cambio algun tipo de
contraprestacion, que en este caso no
es monetaria, sino que proviene del uso
de una util herramienta de
comunicacion y comparticion de
informacion.

En un entorno trivergente, los usuarios
tienden a generar y a compartir un
volumen mucho mayor de informacion
tanto personal como publica (por
ejemplo, blogs, aplicaciones, fotos,
podcasts, etc.) y desde hace unos afios
se estan convirtiendo en una pieza
clave en la generacion de contenidos (el
denominado user generated content,
UGC). Algunos de los lugares en los que
se ha concentrado toda esta
informacidn, desde el punto de vista
tanto de la creacion como de la
comparticion, son las redes sociales,
entre las que se encuentran Facebook,
MySpace, Tuenti o Picasa.



Figura 19
Opinion sobre las politicas de privacidad y monetizacion de los datos personales del usuario
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2,3 8/0 ']'7 g/o _
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que compartieran personal

ninguna informacion

W Totalmente de acuerdo W Bastante de acuerdo Bastante en desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo B No sabe [ no contesta

Figura 20
Opinion sobre las politicas de privacidad y monetizacion de los datos personales del usuario
en caso de recibir una contraprestacion a cambio
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Figura 21

Conocimiento y uso de las principales redes sociales

100 % 97 %

YouTube Facebook MySpace Tuenti

El fendmeno de las redes sociales esta
teniendo una gran repercusion en sus
usuarios y en el mercado de las TICs,
en el que se presentan un buen
numero de oportunidades asociadas al
disefio, al desarrollo y a la explotacion
de estas redes. Por este motivo, es de
gran interés conocer la opinion vy el
grado de utilidad que los usuarios
avanzados tecnoldgicamente les
otorgan, ya que con toda probabilidad
seran ellos los que marquen las
futuras tendencias en el entorno de la
Web 2.0.

De hecho, estas redes y estas
aplicaciones aglutinan muchas de las
demandas que los usuarios han
sefialado a lo largo de todo el estudio
(sencillez, experiencia de uso
unificada, acceso multidispositivo,
utilidad, etc.), lo que se ha traducido
en un enorme éxito en términos de
numero de usuarios, notoriedad y
frecuencia de uso.

La totalidad de la muestra conoce al
menos una red social con presencia en
el mercado nacional, lo que denota el
alto grado de popularidad del que
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Picasa Flickr

B Total que las conoce

Twitter Metacafé

gozan las redes sociales. Los lideres
indiscutibles del mercado contintan
siendo las redes mas generalistas,
YouTube (100 %) y Facebook (97 %),
con una leve pérdida de notoriedad de
MySpace (92 %) con respecto a
Facebook, que ha tomado el liderazgo
en los ultimos afios.

Debido a este significativo grado de
notoriedad de las redes (el 100 %
conoce al menos una) y a la
frecuencia en su uso (el 93,3 %
accede al menos una vez por semana
y el 57,5 % todos los dias), los
principales agentes del sector se han
fijado en estas aplicaciones como un
nuevo mercado que presenta un alto
potencial de crecimiento.

Las tendencias en el uso de las redes
sociales estan en linea con los
resultados apreciados en cuanto a su
conocimiento, con la salvedad de que
solo uno de cada cuatro usuarios
tiene una participacion activa. Sin
embargo, cabe destacar el alto grado
de participacion en YouTube (71 %) y
Facebook (62 %), muy superior al
resto de las redes sociales, mas alla

Keteke

M Total que las usa

Pikeo  LinkedIn  Orkut Plaxo

del consumo de contenidos (véase la
figura 21).

El usuario tecnolégicamente avanzado
reconoce de forma inequivoca este
tipo de portales web como una
herramienta de comunicacion con sus
conocidos y amigos, que, ademas, le
permite compartir sus fotos y los
videos que mas le interesen. Las redes
se utilizan menos para cuestiones
laborales, para obtener
reconocimiento social o como medio
para encontrar parejafligar (véase la
figura 22).

Los usuarios mas avanzados estan
modificando en mayor o menor
medida sus habitos de consumo, lo
que podria llevar a la sustitucion
progresiva de determinados servicios,
como los de mensajeria de texto. De
hecho, nada menos que el 71,5 % de
los individuos incluidos en la muestra
opina que las redes sociales
canibalizan en cierta medida otros
medios de comunicacion tradicionales,
como las llamadas telefonicas, los
mensajes de texto o el correo
electronico (véase la figura 23).



Figura 22
Principales ventajas del uso de las redes sociales

85,3 %

Comunicarme Compartir Encontrar/ Comunicar mis  Obtener Buscar Otros
con mis contenidos consumir proyectos reconocimiento  pareja/ligar
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Figura 23
Canibalizacion de otros medios de comunicacion tradicionales a favor de las redes
sociales
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Figura 24

Acceso a las redes sociales a través de un ordenador

5200 1%

15,5 %

20,3 %

La potencial sustitucién de otros
medios de comunicacion por las redes
sociales probablemente ird en
aumento conforme el resto de los
usuarios, es decir, aquellos
catalogados como tecnolégicamente
no avanzados, vayan conociéndolas y
vayan utilizando progresivamente los
servicios y las facilidades que aportan.

La frecuencia de acceso de los
usuarios a las redes sociales varia en
funcion del tipo de terminal utilizado
para este proposito. Asi, el ordenador
es el dispositivo mas comun, mientras
que la television y los terminales
moviles tienen un uso casi residual.

Aproximadamente el 60 % de la
muestra accede diariamente a través
del ordenador y practicamente el total
de los usuarios de las redes (93,3 %)
lo hace al menos una vez por semana
mediante este dispositivo (véase la
figura 24).

El uso de terminales mdviles como via
de acceso a las redes sociales es muy
bajo: tan solo el 24,1 % de los
individuos encuestados que las utilizan
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57,5 %

M Todos los dias

M Entre tres y cinco veces por semana
Una vez por semana

B Una o dos veces al mes

M Nunca

se sirve de este medio para acceder al
menos una vez por semana. Destaca la
gran proporcion que nunca accede a
las redes a través del teléfono movil
(60,8 %), a pesar de ser usuarios
tecnolégicamente avanzados y, por
tanto, conocedores de las cualidades y
las facilidades actuales para la
navegacion a través de estos
dispositivos, entre los que se incluyen
los smartphonesy las PDAs (véase la
figura 25).

Entre las razones por las que estos
individuos no acceden a las redes
sociales a través de dispositivos
moviles, la mas comun es el elevado
precio de los servicios de acceso
(30,2 %), sequida por la usabilidad y
la facilidad de acceso (27,7 %) y, en
menor medida, por el hecho de no
tener contratada una tarifa de datos
(15,3 %) (véase la figura 26).

Por tanto, es destacable que, aun
tratandose de usuarios avanzados que
conocen y entienden el concepto de
trivergencia y sus implicaciones y que,
ademas, cuentan con una amplia
percepcion de las redes sociales mas

comunes, los encuestados no emplean
sus terminales maviles de la misma
manera que su ordenador.

En cuanto al acceso a las redes
sociales a través de la television, la
situacion es muy similar a la
analizada con los terminales moviles:
tiene escasa popularidad y muy pocos
usuarios eligen esta opcién como via
de acceso (véase la figura 27).

Asimismo, las personas incluidas en el
analisis obtienen las mejores
experiencias de usuario con el
ordenador de sobremesa (83,4 %) y
con el portatil (76 %). El resto de los
terminales que posibilitan el acceso a
las redes sociales no goza de una gran
aceptacion, con la television como el
canal que peor experiencia de usuario
proporciona (véase la figura 28).

El 36,1 % de los encuestados lleva
utilizando las redes sociales un afio,
mientras que el 18,8 % se sirve de
ellas desde hace dos. Es significativa
la proporcion de individuos que las
utiliza desde hace mas de cinco arios
(14,8 %), ya que, en ese momento,



Figura 25
Acceso a las redes sociales a través de un terminal movil
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Figura 26
Principales inconvenientes del acceso a las redes sociales a través de un terminal movil
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Figura 27

Acceso a las redes sociales a través de la television
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Figura 28
Experiencia de usuario al acceder a las redes sociales dependiendo del dispositivo utilizado
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Antigliedad en el uso de redes sociales
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Figura 30

Valoracion de la publicidad contextual/personalizada insertada en las redes sociales

2,2 %

8,1 % 7,7 %

19,2 %

38,4 %

este tipo de servicios no gozaba de
excesiva popularidad ni estaba tan
extendido en el mercado espafiol
como en la actualidad (véase la
figura 29).

El estudio registra también un alto
volumen de entrevistados que han
empezado a usar las redes sociales en
los ultimos dos afios, lo que se puede
traducir en que, a corto plazo, las
redes sociales continuaran
beneficiandose de un alto ritmo de
incorporacion de nuevos usuarios.

La insercion de publicidad y su
correspondiente monetizacion, asi
como sus significativas audiencias
potenciales (por ejemplo, en la
actualidad, Facebook cuenta con 200
millones de usuarios), contintan
siendo factores clave para la
viabilidad de muchos de estos
portales, mas alla de las fusiones y
adquisiciones por otras empresas.

Sin embargo, las personas que han
participado en este analisis no valoran
especialmente la publicidad
contextual o personalizada insertada

24,4 %

B Muy util
W Uil
Indiferente
M Poco util
M Nada util

No sé lo que es
publicidad contextual

en las redes sociales. Tan solo el

32,1 % de los encuestados la
encuentra Util o muy util, frente a un
27,3 % que la considera poco o nada
util y un 38,4 % que se muestra
indiferente (véase la figura 30).

Sin embargo, en linea con los
resultados comentados anteriormente,
los usuarios de redes sociales también
estarian dispuestos a compartir sus
datos e informacion personal a
cambio de una gratificacion por parte
de la empresa.
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Reflexiones para el sector

Los operadores de telecomunicaciones,
los fabricantes de dispositivos y otros
agentes del mercado se enfrentan a
un nuevo tipo de herramientas y
servicios que estan sustituyendo el
uso que los individuos hacen de otros
productos y servicios tecnoldgicos.

Este nuevo desafio concuerda con los
movimientos que se han desarrollado
en el sector con el lanzamiento de
redes sociales por parte de estas
empresas (Movistar-Keteke,
Orange-Pikeo, Nokia-Ovi, etc.) y los
acuerdos de colaboracién a los que
han llegado (Vodafone con Tuenti o
MySpace).

Asimismo, la entrada de dispositivos
de nueva generacién, como los
smartphones o los netbooks, permite
una mejor experiencia de usuario, por
lo que estos dispositivos tienen un
gran potencial para convertirse en los
terminales mas utilizados para
acceder a las redes sociales. Sin
embargo, este hecho contrasta con la
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baja penetracion del uso del teléfono
mdévil, debido a que la percepcidon del
precio de la conexién actla como una
barrera que puede ralentizar la
entrada de este tipo de servicios como
una herramienta de comunicacion
mas util, al dotarla de movilidad.

Los agentes del mercado se
encuentran, por tanto, en una
encrucijada:

® Por un lado, la competitividad en
las tarifas de datos y la guerra por
los clientes los obligan a reducir
progresivamente el precio.

® Por otro, el hecho de bajar las
tarifas potencia la masificacion del
mercado, lo que puede abrir, por su
mayor atractivo y potencial de
generacion de mayores ingresos, la
puerta del negocio de la
comunicacion a un nuevo tipo de
agentes, como, por ejemplo, los
proveedores de software, los
distribuidores mayoristas, etc.



7. Comparativa internacional

Los usuarios tecnolégicamente avanzados en los paises en vias de desarrollo
evolucionan al menos a la misma velocidad que los de los paises desarrollados.

En todas las regiones en las que se ha
efectuado el estudio (Estados Unidos,
Brasil, Espafia, Europa, China, la India
y Japdn), los usuarios
tecnoldgicamente avanzados
conforman un pequefo colectivo
dentro del total de usuarios de las
TICs, con numerosas similitudes en su
comportamiento y su uso de las
tecnologias, pero también con
determinadas diferencias que merece
la pena sefialar.

Como elemento comun, cabe destacar
que, en los paises en vias de desarrollo
(Brasil, la India y China, denominados
BIC), el tipo de dispositivos y servicios
utilizados por este colectivo es muy
similar al de los paises desarrollados
(camaras digitales, teléfonos moviles,
ordenadores portatiles y de
sobremesa, etc.). En Espafia, los
usuarios tecnolégicamente avanzados
hacen un uso mas intensivo de la
camara digital, el teléfono movil, las
videoconsolas (incluyendo las
portatiles) y los GPS. Por el contrario,
los ordenadores portatiles, los
netbooks, los MP3 y los sistemas de
seguridad para el hogar se utilizan

menos que en el resto de las regiones
analizadas (véase la figura 31).

Un aspecto en el que se acusa cierta
distancia entre unos paises y otros es
el uso en los emergentes de un mayor
numero de servicios de comunicacion,
como la mensajeria instantanea, las
redes sociales, las aplicaciones para la
comparticion de contenidos, etc. Esta
tendencia puede deberse a una menor
adopcion de los medios de
comunicacion tradicionales afios
atras, por lo que los usuarios no se
han visto obligados a sustituirlos por
otros como el mévil y han adoptado
las nuevas opciones disponibles en el
mercado de una forma mas rapida
(véase la figura 32).

En el caso espafiol, el uso de los
servicios de Internet es menos
intensivo y mas alineado con el
comportamiento de los usuarios de
los paises desarrollados (véase la
figura 32).

El gasto medio que los usuarios
tecnolégicamente avanzados realizan
en productos y servicios de TICs es

similar en los paises desarrollados y
en los que se encuentran en vias de
desarrollo, por lo que seria
proporcionalmente superior en estos
ultimos si lo calcularamos en
paridad de poder adquisitivo (véase
la figura 33).

Asimismo, en los paises en vias de
desarrollo existe un interés superior
por la trivergencia y las ventajas que
puede aportar en los proximos afos.
Asi, sus usuarios valoran por encima
de la media global el ahorro de
tiempo, las nuevas oportunidades de
negocio y la gran ayuda para su
desarrollo profesional que el
fendmeno de la trivergencia les
aportara. Por tanto, parece que en los
paises emergentes existe la
posibilidad de aprovechar y
rentabilizar en mayor medida las
posibles ventajas de la trivergencia,
gracias a la mejor predisposicion de
los usuarios hacia las nuevas
tendencias tecnoldgicas (véase la
figura 34).

En relacion con el area de la
domotica, la mayor valoracion
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Figura 31
Tipo de dispositivo utilizado

Estados Unidos

y Europa BIC Espaiia
Camara digital 94 % 94 % 97 %
Teléfono movil 91 % 90 % 96 %
Ordenador portatil 86 % 87 % 77 %
MP3 82 % 78 % 74 %
Videoconsola 56 % 66 % 78 %
HDTV 45 % 51 % 65 %
Videoconsola portatil 44 %% 44 %% 72 %
Smartphone 34 % 29 % 31 %
GPS 27 % 41 % 60 %
Sistema de seguridad 18 % 26 % 17 %

Figura 32
Servicios de Internet utilizados en los ultimos seis meses

Estados Unidos

y Europa BIC Espaiia
Buscadores de Internet 99% 99% 96%
Comparticion de videos 75% 80% 75%
Servicios de mensajeria instantanea 66% 88% 82%
Redes sociales 69% 81% 66%
Servicios VolP 43% 51% 27%
Lectura de blogs 18% 51% 23%

Figura 33
Gasto medio en comunicaciones, calculado en paridad de poder adquisitivo (dolares)

Estados Unidos

y Europa BIC
Ingresos medios por hogar 58.000 25.000
Gasto medio mensual en teléfono movil 86 86
Gasto medio mensual en Internet 34 29
Gasto medio mensual en teléfono fijo 31 28
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Figura 34
Opinion sobre los posibles beneficios de un entorno trivergente

Total Estados Brasil China Japon India Europa Espafia
Unidos

Me ahorrara tiempo

Progresara hasta el punto
de que la mayoria de los
dispositivos dispondran
de una conexion en red

Creard nuevas
oportunidades de negocio

Enriquecerd mi vida y me
permitira disfrutar mas
deella

Simplificard mi vida

Me ayudara con mi
trabajo o carrera

Me acercara a mi familia
y @ mis amigos

W En desacuerdo (porcentaje) W De acuerdo (porcentaje)

Figura 35
Opinion sobre las posibles aplicaciones en el control y la gestion del hogar

Total Estados Brasil China Japon India Europa Espafia
Unidos
Control/eficiencia
energética
Automoviles
13
Grandes

electrodomésticos

Puertas y ventanas

Pequefios

electrodomeésticos 23 A 34

W En desacuerdo (porcentaje) W De acuerdo (porcentaje)
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Figura 36
Eleccion del proveedor integrado

Estados

Total Unidos Brasil China Japon India Europa Espaiia
Empresa de Internet o de desarrollo
de software 58 % 58 % 68 % 74 % 32 % 52 % 62 % 42 %
Proveedor de telecomunicaciones 48 % 43 % 48 % 55 % 48 % 55 % 42 % 59 %
Empresa de cable, satélite o media 48 % 57 % 50 % 52 % 22 % 57 % 53 % 44 9%
Empresa de electronica de consumo 46 % 40 % 44 % 52 % 43 % 57 % 42 % 24 %
Empresa de venta minorista 18 % 15 % 19 % 27 % 6 % 21 % 21 % 9 %

Figura 37

Preferencia de un proveedor Unico frente a estandares abiertos

Total

12%
Estados Unidos -
10%

Brasil

Japon

Europa

Espafa - 18 %

Estandares abiertos

B Muy de acuerdo

0%
R

Bastante de acuerdo
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Proveedor Unico

B Muy de acuerdo

B Bastante de acuerdo



proviene de nuevo de los paises
emergentes, mas interesados en el
lanzamiento de nuevos productos y
servicios de este tipo, como, por
ejemplo, los sistemas de seguridad y
de control de los electrodomésticos
en el hogar. Sin embargo, esto no
supone que los usuarios
tecnolégicamente avanzados de los
paises desarrollados no valoren
positivamente las ventajas que
pueden aportar este tipo de servicios:
la gestion de los electrodomeésticos y
el control de la eficiencia energética
son los servicios que mejor valoracion
obtienen y que mas ventajas pueden
aportar a estos usuarios (véase la
figura 35).

A la hora de elegir el tipo de
proveedor de servicios integrados, las
empresas de software se muestran
como las favoritas para los usuarios
de Brasil, China y Europa, mientras
que los proveedores de
telecomunicaciones son los preferidos
en la India y Espafia. En el caso de
Estados Unidos, los usuarios incluidos
en el estudio se decantan por las

empresas de cable, satélite y media
(véase la figura 36).

En cuanto a la busqueda de una
experiencia de usuario Unica, la
mayoria de la muestra a escala
global se decanta por un proveedor
Unico con estandares propios, con los
usuarios tecnolégicamente
avanzados espafoles a la cabeza de
esta opcidn. Por el contrario, los
individuos incluidos en la encuesta
de Europa y de Estados Unidos
prefieren, por encima de la media, un
escenario con estandares abiertos
(véase la figura 37).

Tras el analisis del uso que los
individuos tecnolégicamente
avanzados hacen de los dispositivos y
los servicios y del gasto que efectuan
en ellos, la conclusidn que se extrae
es que las comunicaciones y las
tecnologias digitales estan calando en
los paises en vias de desarrollo a una
velocidad sin precedentes. Su
adopcidn se esta llevando a cabo al
menos con la misma intensidad que
en los paises desarrollados.

Reflexiones para
el sector

El escenario global que presenta el
actual entorno de mercado aumenta
progresivamente la presencia de
consumidores tecnoldgicamente
avanzados, al igual que su demanda
de productos y servicios mas
sofisticados. Tal como se puede
comprobar a partir del analisis, esta
tendencia se percibe en todos los
lugares del mundo, lo que supone una
oportunidad para las empresas que
quieran expandirse en nuevos
mercados, con especial foco en
aquellos paises en vias de desarrollo
con un alto potencial de tecnificacion
y una poblacion con un elevado grado
de aceptacion de las nuevas
soluciones de TICs.
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Anexo 1. Ficha técnica y caracterizacion

de |la muestra

1. Ficha técnica del proceso
de recogida y analisis de datos

1.1. Poblacion objetivo y tamafio

de la muestra

¢ Individuos de entre 15y 60 afios,
estratificados en grupos:

De 15 a 17 afios.

De 18 a 24 afios.

De 25 a 29 afios.

De 30 a 34 afios.

De 35 a 39 afios.

De 40 a 49 afos.

De 50 a 60 afios.

® Residentes en territorio espafol (a
excepcion de Ceuta y Melilla).

® Hogares provistos de acceso a
Internet por banda ancha, acceso a
la television de pago y servicio de
telefonia movil.

® Usuarios de al menos siete
dispositivos electronicos (de una
lista predeterminada).

® Usuarios de diez o mas dispositivos
electrdnicos, servicios web y redes
de datos (de una lista
predeterminada).
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¢ Consideran las nuevas tecnologias
excitantes o interesantes.

® La muestra consta de 300
entrevistas completadas, que se
ajustaban a los requerimientos
previamente establecidos para el
estudio.

¢ El trabajo de campo se realizo entre
el 6y el 18 de febrero del 2009.

1.2. Método de muestreo
® La muestra proviene de TNS
European Access Panel.

® |a invitacion para participar en este
estudio fue enviada a una muestra
representativa de la poblacion
espafiola (teniendo en cuenta tasas
de respuesta de diferentes
segmentos de la poblacion).

* No se han establecido cuotas para
controlar la distribucion de la
muestra.

® El cuestionario tiene una duracion
media de 25 minutos y consta de
29 preguntas cerradas y 3 abiertas.

1.3. Equipo de trabajo
e AETIC: Antonio Cimorra y Mar
Duque.

e Accenture: Eduardo Aguirre, Miguel
Vergara, Ignacio Alonso, Manuel
Sainz de los Terreros, Cristina
Lambarri y Cassandra Santisteban.

2. Caracterizacion demografica
de la muestra

El cuestionario se divide en varios
bloques con finalidades diferentes. El
primero de ellos tiene como objetivo
caracterizar la muestra de personas,
atendiendo a un reparto por zona
geografica, edad y sexo. El sequndo
atiende a los tipos de productos y
servicios tecnoldgicos de los que
disponen en su hogar. Por dltimo, el
tercero pretende acercarse al
comportamiento que muestran los
usuarios ante la compra de nuevos
terminales o servicios.

2.1. Comunidad auténoma

de residencia

Entre Cataluiia y Madrid, las
comunidades autonomas de residencia
con mayor presencia en la muestra,



Figura 38

Reparto de los individuos incluidos en la muestra por comunidad auténoma de residencia

22,0%

19,7 %

11,7 %
9,7 %

7.3 %

vienen a sumar el 41,7 % del total,
seguidas por Andalucia y Valencia,
que representan el 11,7 %y el 9,7 %,
respectivamente, mientras que
Canarias y Extremadura cuentan con
la menor representacion.

El reparto de los individuos por
comunidad autéonoma se encuentra
proporcionado, puesto que las
comunidades de mayor peso en la
muestra coinciden con las que
cuentan con mayor numero de
habitantes y mayores ratios de
penetracion de los servicios de banda
ancha movil y fija, por lo que se puede
considerar una distribucién correcta
para el analisis (véase la figura 38).

2.2. Rango de edad y sexo

En cuanto a la distribucion por edades,
el 25 % de la muestra viene
representado por jovenes de entre 30 y
34 afios, que son los que mas presencia
tienen. Es importante destacar que el
59,6 % se encuentra comprendido en
el rango de edad de entre 18 y 34
afios, unos usuarios jovenes, que en su
mayoria (65 %) no estan emancipados
(véase la figura 39).

-
N
<&

20% 2,0%

g &£ &
L
O
X QQ?
2
N
g
A

Con respecto al reparto por sexo, la
muestra queda bastante equilibrada,
con un 54,3 % de hombres y un

45,7 % de mujeres (véase la figura 40).

2.3. Servicios suscritos en el hogar
Con el objetivo de efectuar una
correcta seleccion de los individuos
para el analisis, se han tenido en
cuenta las caracteristicas intrinsecas
de los usuarios tecnolégicamente
avanzados para establecer una serie
de condiciones obligatorias. Asi, todos
ellos deben poseer servicios
contratados de telefonia movil,
television de pago e Internet de alta
velocidad.

Ademas de estos tres servicios
considerados basicos para un usuario
tecnolégicamente avanzado, se
establecen otras condiciones
minimas necesarias, entre las cuales
se encuentran el hecho de disponer
de siete dispositivos electrénicos
(camara de fotos digital,
videoconsola, ordenador portatil,
etc.) y la utilizacion de tres servicios
web (redes sociales, blogs,
buscadores, etc.).

1.3 %

0,7 % 03% 030%

En los siguientes apartados se detalla
el papel que adoptan estos usuarios a
la hora de tomar la decision de
contratar servicios de tecnologia en
sus hogares, asi como el tipo de
dispositivos y servicios que mas
utilizan y, por tanto, la caracterizacion
de su nivel tecnoldgico.

2.4. Papel que el sujeto tiene en el
hogar con respecto a estos servicios
La practica totalidad de los
individuos encuestados (95 %) toma
la decision o participa de forma
activa a la hora de contratar servicios
de tecnologia en el hogar. Este
comportamiento es predecible, ya
que la muestra utilizada para el
analisis es considerada
tecnoldgicamente avanzada y, por
ello, es l6gico que tenga poder de
decision en este ambito (véase la
figura 41).

El rango de edad con mas poder de
decision es el de los individuos de
entre 30 y 34 afios (31 %), de los
cuales el 63 % son hombres vy el
76 % conviven en un hogar de mas
de tres personas.
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Figura 39
Reparto de los individuos incluidos en la muestra por edad

570% 1.0%

16,3 %

18,0 % B De 152 17 afios
M De 18 a 24 afios

De 25 a 29 afos
M De 30 a 34 afios
M De 34 a 39 afios
I De 40 a 49 afios

De 50 a 59 afos

18,3 %

15,7 %

25,0 %

Figura 40
Reparto de los individuos incluidos en la muestra por sexo

M Hombre

B Mujer
45,7 %

54,3 %

Figura 41
Reparto de los individuos incluidos en la muestra por el papel que asumen en el hogar con respecto a estos servicios

4,7 % /0,3 %

M Soy la Unica o la principal persona que toma la decision en el hogar

B Comparto la responsabilidad de tomar la decision con otro miembro
del hogar

No tomo la decisién, pero opino sobre las distintas opciones de
53,0 % proveedores de servicio

42,0 %

B No tomo la decision y tengo poca o ninguna influencia
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Figura 42

Actitud con respecto a los productos y servicios tecnoldgicos

70,7 %

Figura 43

Los encuentro excitantes y los
utilizo todo lo que puedo

B Los encuentro interesantes %
me gusta explorarlos para
poder estar al dia

Actitud ante el lanzamiento de nuevos productos y servicios tecnoldgicos

39,7 %

3. Caracterizacion del nivel
tecnologico de los encuestados
La segunda parte de la encuesta
utilizada en este informe tiene como
objetivo caracterizar el nivel
tecnoldgico de los encuestados; esto
es, partiendo de las condiciones
minimas establecidas para la
categorizacion de un usuario
tecnoldgicamente avanzado, analizar
de manera pormenorizada su
predisposicion y sus preferencias para
conocer, por ejemplo, su actitud ante
el lanzamiento de novedades
tecnoldgicas o el tipo de dispositivos
que mas utiliza.

3.1. Actitud ante el lanzamiento y la
compra de productos y servicios
tecnologicos

Como ya se ha indicado
anteriormente, los individuos incluidos
en el analisis son, en mayor o menor
medida, usuarios intensivos de las
tecnologias. El 29,3 % de los
encuestados se considera «fanaticon»

21,3 %

39,0 %

B Soy una de las primeras
personas en adquirir el nuevo
producto

B Adquiero el nuevo producto,

pero no soy una de las primeras

personas en adquirirlo

Adgquiero el nuevo producto
después de que algunas
personas conocidas ya lo
tengan

de nuevos productos y servicios
tecnoldgicos, mientras que el resto los
encuentra «interesantes», sin llegar a
calificarlos de «excitantes» (véase la
figura 42).

Del total de la muestra, los early
adopters, es decir, aquellos usuarios
que se encuentran entre los primeros
en adquirir productos y servicios
inmediatamente después de su
lanzamiento, representan una
pequefia parte (21,3 %), de los
cuales el 70 % son hombres (véase la
figura 43).

En cuanto a las razones que motivan
la compra de tecnologia relacionada
con la comunicacion portatil y el
entretenimiento doméstico, los
usuarios, que en su mayoria dilatan
cierto tiempo la toma de la decision,
valoran por orden de relevancia el
precio, la utilidad y la usabilidad de
los dispositivos y relegan a un
segundo plano la marca, ya sea del

fabricante o del distribuidor, y la
disponibilidad de la ultima tecnologia
(véanse las figuras 44 y 45).

Estas conclusiones varian
sensiblemente cuando se trata de la
compra de un sistema de domotica
para el hogar, ya que pierde peso el
precio para ganar en importancia el
servicio técnico y de atencion, asi
como la durabilidad. Esto es
consecuencia de la funcionalidad final
de los sistemas de domotica, que
estan disefiados para cumplir
determinadas tareas en el hogar y de
los que se esperan un alto grado de
fiabilidad y un mantenimiento
eficiente (véase la figura 46).

3.2. Intencion de compra o alquiler de
dispositivos

Sobre su intencion de compra o
alquiler de un dispositivo electrénico,
los encuestados apuntan, en su
mayoria, a los dispositivos de
entretenimiento doméstico (el 62 % lo
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Figura 44
Consideraciones mas importantes en la compra de un dispositivo de comunicacion portatil

53,6 %

20,4 % 20,0 % 19,1 %

17,0 %

16,2 % 15,3 % 140 %

Calidad/ Funciona-  Precio Facilidad ~ Durabilidad Fabricacion Ultima Eleccion de Compati-  Excelente
precio lidad reducido  de uso por una tecnologia contenido  bilidad con soporte
empresa o otros técnico o
marca en la dispositivos atencion
que confio al cliente,
en caso de
necesitarlo
Figura 45

Consideraciones mas importantes en la compra de un dispositivo de entretenimiento doméstico

51.8 %

22,3 % 21,5 %

20,7 % 19,1 % 17,9 % 17,1 %

15,1 % 15,1 %

Calidad/ Funciona-  Precio Facilidad ~ Durabilidad Fabricacion Ultima Eleccion de Compati-  Excelente
precio lidad reducido  de uso por una tecnologia contenido  bilidad con soporte
empresa o otros técnico o
marca en la dispositivos atencion
que confio al cliente,
en caso de
necesitarlo
Figura 46

Consideraciones mas importantes en la compra de un dispositivo de domética

35,5 %

32,6 %

27,7 %

19,1 % 19,1 %

17.7% 1700

Calidad/ Funciona-  Precio Facilidad ~ Durabilidad Fabricacion Ultima Eleccion de Compati-  Excelente
precio lidad reducido  de uso por una tecnologia contenido  bilidad con soporte
empresa o otros técnico o
marca en la dispositivos atencion
que confio al cliente,
en caso de
necesitarlo
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Figura 47
Probabilidad de compra o alquiler de dispositivos de comunicacion portatil

9,7 %

217 %

12,0 % B Extremadamente probable
Il Probable

No sabe [ no contesta
Il Improbable

M Totalmente improbable

23,0 %
33,6 %

Figura 48
Probabilidad de compra o alquiler de dispositivos de entretenimiento doméstico

7,3 %
22,0 %

9,0 %
B Extremadamente probable
Il Probable
No sabe [ no contesta
Il Improbable
0
21,7 % M Totalmente improbable
40,0 %
Figura 49

Probabilidad de compra o alquiler de dispositivos de sistemas de domética

7,0 %

B Extremadamente probable
[l Probable
No sabe [ no contesta
Il Improbable
M Totalmente improbable

www.accenture.es 43



Figura 50

Tipo de dispositivos electronicos presentes en los hogares de los encuestados

98,7 %

Dispositivo de comunicacion
portatil

ve probable o muy probable), sequidos
por los dispositivos de comunicacion
portatil (55,3 %) y los sistemas de
domotica (25 %) (véanse las figuras
47, 48 y 49).

3.3. Uso de dispositivos

El indice de penetracion de los
dispositivos portatiles y de
entretenimiento contrasta con la
escasa penetracion de los sistemas de
domatica (21,3 %), de los cuales la
gran mayoria son sistemas de
seguridad para el hogar. A pesar de
que los dispositivos de domoética
tienen menos presencia en el mercado
y su tecnologia, menos avanzada
comercialmente que la de los
dispositivos portatiles o de
entretenimiento, se encuentra en
desarrollo, resulta significativo que los
usuarios considerados
tecnoldgicamente avanzados no los
hayan adoptado y que, en la
actualidad, estos dispositivos no
gocen de una mayor cuota de
penetracion en este tipo de hogares
(véase la figura 50).
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Producto de entretenimiento
doméstico

100,0 %

21,3 %

(domatica)

Entre las posibles causas que
explicarian esta menor penetracion
estarian su elevado precio, la escasa
oferta, el hecho de que la usabilidad
no es aun similar a la de otros
dispositivos (como maviles u
ordenadores) y los problemas de
sincronizacion entre los distintos
terminales, que hoy implican una gran
cantidad de inconvenientes de
homologacion y configuracion. Los
usuarios que mas comunmente
utilizan este tipo de servicios tienen
edades comprendidas entre los 30 y
los 34 afios (27 %) y entre los 40 y los
59 afos (22 %) y conviven en hogares
de tres 0 mas personas (75 %).

Con respecto a los dispositivos mas
utilizados, los encuestados se
decantan mayoritariamente por la
camara digital, el teléfono movil, la
videoconsola y el ordenador portatil,
mientras que los dispositivos con
menos presencia en los hogares
tecnoldgicamente avanzados son los
relacionados con la domotica y la
seguridad en el hogar, asi como los de

Sistema doméstico automatico

control de la iluminacion y los de
gestion de la energia, que cuentan
con una penetracion del 7,7 % y del
5,7 %, respectivamente, de la muestra
analizada (véase la figura 51).

Dentro de este conjunto de
dispositivos, el teléfono movil y la
television son los mas extendidos; lo
mas normal es encontrar de dos a tres
dispositivos de este tipo por hogar. Por
el contrario, en aproximadamente la
mitad de los hogares de los individuos
encuestados se suele encontrar un
unico modelo de videoconsola, sobre
todo en el caso de las portatiles, lo
que supone una menor presencia y
variedad en comparacion con los
teléfonos maviles y las televisiones
(véase la figura 52).

En la utilizacion de servicios y
dispositivos, existen diferencias
significativas entre los usuarios
tecnoldgicamente avanzados y el
total de los hogares espafioles. Asi, en
cuanto a los servicios contratados en
el hogar, cabe destacar que el total



Figura 51
Grado de uso de los dispositivos empleados de manera habitual en los hogares espafioles

96,7 % 95,7 %
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Figura 52
Dispositivos electronicos presentes en los hogares tecnolégicamente avanzados
0 0 1.0 % 1,0 %
43 00 5.7 % 500% 2,0 % 0,7 o E—
20 ' 8,0 % 2,3%
3.3 % 12,7 %
13,7 % ' 18,7 %
20,7 % 27,3 %
26,3 %
34,0 %
23,0 %

42,7 %

2,0 %
Ordenador Teléfono movil Television Videoconsola Videoconsola
personal portatil
M Ninguno | 2 m3 |4 L) Mas de 5
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Figura 53

Comparacion del uso de dispositivos de los usuarios incluidos en la muestra con el uso en el total de los hogares espafioles

74,3 %

20,3 %

Ordenador MP3
portatil

W Total de hogares

de la muestra analizada posee
servicios de television de pago,
mientras que solo el 25 % de los
hogares espafioles dispone de ellos.

En lo que respecta a la intensidad en
la utilizacion de dispositivos, las
diferencias mas significativas se
encuentran en el uso del ordenador
portatil (el 76,3 % de la muestra
frente al 20,3 % del total de los
hogares espafoles), del MP3 (el

74,3 % frente al 22,8 %) y de las
videoconsolas (el 78,3 % frente al
28,8 %). Por el contrario, las
diferencias son menos acusadas en el
uso de la camara digital y del
ordenador de sobremesa (fuente:
Red.es) (véase la figura 53).

Por tanto, se percibe un alto grado de
madurez en el mercado para ciertos
dispositivos, como los ordenadores de
sobremesa y las camaras de fotos
digitales, mientras que para otros
existe un gran recorrido en su
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Videoconsola GPS

video

comercializacion; por ejemplo, es el
caso de los ordenadores portatiles
—incluidos los nuevos modelos
compactos, como los netbooks-, los
MP3 y las videoconsolas.

3.4. Servicios de Internet utilizados en
los ultimos seis meses

Las personas tecnologicamente
avanzadas no muestran un
comportamiento diferente al del resto
de los usuarios de la Red, puesto que
los servicios de Internet mas
demandados son los buscadores, las
paginas de mapas, los servicios de
mensajeria instantanea (por ejemplo,
Messenger) y las paginas web que
permiten compartir archivos de video.
Los servicios con menos demanda son
los de apuestas on-line, los de
creacion de blogsy los de VoIP (véase
la figura 54).

Dentro de las distintas categorias
analizadas, los individuos que
muestran un consumo mas intensivo

Camara de

96,7 %

Ordenador de
sobremesa

Camara digital

B Hogares tecnoldgicamente avanzados

de estos servicios son los varones de
entre 30 y 34 afios que viven en un
hogar de mas de tres personas y,
normalmente, sin hijos.

Ademas, los usuarios que han
utilizado un mayor nimero de
servicios web son aquellos que
poseen mas dispositivos y tienen
contratados, simultaneamente,
servicios de comunicacion portatil,
entretenimiento y domdtica en el
hogar. Esta constatacion parece
l6gica, por un lado, debido a la
caracterizacion de las personas
encuestadas como avanzadas desde el
punto de vista tecnoldgico y, por otro,
porque contar con un mayor numero
de terminales (moviles y fijos) y un
catalogo de servicios contratados mas
amplio les ofrece mas posibilidades
de conexion a los servicios de
Internet.

En cuanto a las formas de conectarse
a la Red, la mas extendida es la



Figura 54
Servicios de Internet utilizados en los ultimos seis meses

95,7 %

82,7 %

0 0
273% 273 % 237 %

Buscadores Paginas  Mensajeria  Paginas Redes Subastas  Lectura Paginas Fotos VolP Creacion  Apuestas
de mapas instantanea web de sociales  por de blogs  web para de blogs  on-line
videos Internet compartir
fotografias
Figura 55

Tipo de red utilizada

76,7 %

370% 3530

DSL/cable  Wi-Fi Television — Wi-Ffi Television 3G Wi-Fi Television PC-TV Tarjeta 3G Otros
hogar por cable  movil via satélite  movil  publica DSL

Figura 56
Gasto en servicios de Internet de alta velocidad
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Figura 57
Dispositivos conectados a Internet

85,7 %

Ordenador de
sobremesa

conexion por DSL? o por cable y, en la
mayoria de los casos, los usuarios
disponen de conexion Wi-Fi; también
tiene un peso importante la conexion
a través de la red 3G, con el teléfono
movil o con una tarjeta inalambrica.
En cuanto a los servicios de televisidn,
la conexion por cable es la mas
comun, sequida de la conexion via
satélite (véase la figura 55).

En lo que se refiere al gasto en
servicios de Internet de alta velocidad,
el 79,4 % de los usuarios incluidos en
la muestra gasta menos de 50 euros
mensuales; dentro de esta franja de
gasto, el mayor porcentaje, el 27,7 %
del total, tiene un desembolso de
entre 30 y 40 euros mensuales (véase
la figura 56).

Esto puede indicar que, por regla
general, los servicios de Internet de
alta velocidad mas contratados son
los que se situan en el rango mas bajo
de velocidad, con una escasa

Ordenador portatil

36,0 %

Teléfono movil,
smartphone o PDA

Videoconsola o
videoconsola
portatil

proporcidn de usuarios
tecnoldgicamente avanzados que
contratan servicios de Internet de muy
alta velocidad (por ejemplo, 20
megabits por segundo) o servicios de
caracter premium.

Entre los dispositivos conectados a
Internet, destaca la penetracion
progresiva de la videoconsola en los
hogares tecnolégicamente avanzados,
mientras que los media centers, a
pesar de contar con caracteristicas
similares a las de la consola u otros
dispositivos con mayor penetracion,
no tienen aun un peso relevante en
este colectivo (véase la figura 57).

Los terminales conectados a la red
doméstica son practicamente los
mismos que los dispositivos conectados
a Internet (véase la figura 58).

3.5. Uso de servicios moviles
En lo referente al consumo de datos a
través del movil, la mayoria de los

0,3 %

Media center Otros

usuarios incluidos en el analisis
utilizan el teléfono mévil para el envio
de SMS (87,7 %), sequido por el envio
de fotos o imagenes (57,7 %) y el
acceso a Internet (41,7 %). Por el
contrario, los servicios que gozan de
una menor demanda son los
relacionados con la visualizacion de
contenidos tales como los videoclips
(16 %) o los programas de television
(12 %) (véase la figura 59).

Este comportamiento previsiblemente
ira cambiando a medida que los
terminales moviles evolucionen y
mejoren su usabilidad (por ejemplo, el
tamafio y la calidad de la imagen de
las pantallas).

En cuanto a la modalidad de
contratacion de servicios moviles,
destaca mayoritariamente la opcién
del contrato, con un 82,7 % de los
usuarios que lo prefiere frente a tan
solo el 17,3 % que opta por un plan
de prepago (véase la figura 60).

2 Como condicion necesaria, los individuos de la muestra debian tener un servicio de banda ancha contratado. Este concepto es diferente al del tipo de red
utilizada habitualmente, puesto que un usuario puede tener contratado un servicio de banda ancha en el hogar a través del cable, pero utilizar mas
habitualmente un servicio de banda ancha por DSL (por ejemplo, en el lugar de trabajo).
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Figura 58
Dispositivos conectados a la red doméstica
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Figura 61

Gasto mensual en servicios de telefonia movil en el hogar
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Por ultimo, cabe destacar que el
consumo de servicios de telefonia
movil en los usuarios
tecnoldgicamente avanzados es
bastante elevado e intensivo, ya que
la mayor parte (24,6 %) tiene una
factura mensual comprendida entre
los 61 y los 120 euros, sequida por un
22,1 % que gasta entre 41 y 60 euros
(véase la figura 61).

3.6. Gasto mensual en servicios de
television, telefonia fija y sequridad en
el hogar

En lo que respecta a los servicios de
television, el gasto mas comun oscila
entre los 26 y los 50 euros y
comprende al 34,3 % de los
individuos incluidos en el analisis
(véase la figura 62).

Por su parte, el gasto en telefonia fija
tradicional es el menor de todos los
servicios analizados, con un 28,4 %
de los individuos situado en una
horquilla de menos de 20 euros.
Ademas, el 29,7 % de los encuestados
tiene este tipo de servicios incluidos
en la factura, por la contratacién de
paquetes double o triple play en los
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I Mas de 300 euros
Bl No estoy sequro

que quedan integrados los servicios
de telefonia fija gratuitos (véase la
figura 63).

Por ultimo, cabe sefialar que el gasto
en sequridad para el hogar es el mas
elevado de todos ellos. El 33,3 % de
los individuos analizados gasta
mensualmente menos de 49 euros vy el
26,3 %, entre 50 y 99 euros
mensuales (véase la figura 64).



Figura 62
Gasto mensual en servicios de television por cable o satélite
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Figura 63
Gasto mensual en servicios de telefonia fija tradicional
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Figura 64
Gasto mensual en servicios de sequridad para el hogar
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