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NOTA DE PRENSA
Las empresas espariolas, las mas proclives de Europa Occidental a implementar
herramientas de Networking Social

Mejora del feedbak, incremento de la satisfaccién del cliente, aumento de la productividad del empleado y mejor
colaboracién ene departamentos son las principales ventajas competitivas que las empresas espafiolas
consideran que las herramientas de Networking Social pueden aportar al negocio, segun revela un estudio
realizado potColeman Parkes Research para Avanade, situAndaseshéza de las europeas.

Barcelona, 6 de octubre de 2008 Aunque el 54% de las principales empresas de Europa Occidental
encuestadas declar6 que hasta la fecha ninguna tecnologia de Networking-Bac&dook, Blogs, Mensajeria
Instantanea (IM) y Wikisesta siendo utilizada por sus empleados para las comunicaciones empresariales, un
estudio realizado poColeman Parkes Research para Avanamege que en Espafa el 52% ya estd usando
algunas de estas herramientas. Asi el chat en linea con el equigpmpdete interno de Tl y el blog corporativo

son utilizados por el 36% en ambos casos.

Tecnologia de Networking Social Europa Italia | Paises Bajoy Espafia | Reino
Occidental Unido
Blog corporativo 25 13 20 36 31
Wiki 8 7 10 13 3
Chat online con el equipoedTl 32 39 30 36 25
Ninguno 54 52 60 48 56

En Espafia la mensajeria instantdnea es, con un 69%, la tecnologia de Networking Social a la que
prioritariamente pueden acceder los empleados en las grandes compafiias, frente al 56% de Europa Occidental.
Losblogs (44%), el Facebook o similar (38%) y los Wikis (31%) son las siguientes aplicaciones de Networking
Social mas usadas por los empleados en Espafia.

Q.1h Social madia tachnologies amploysas are able to
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dNos encontramos en una fase incipiente de adopcion de tecnologias de Networking Social. S0, eexpan

muestra el estudio, aunque hay pocas empresas que estén utilizando ya estas aplicaciones, la mayoria son
conscientes de que ya existen evidencias sobre las significativas ventajas de negocio que aportan este tipo de
tecnologias como la mejora das relaciones con clientes y un aumento de las vénias AMaRVA Jdriénez,
Responsable del Area de Dynamibs Avanade Spain.

Beneficios clave

Segun muestra el estudio, los beneficios clave que aporta la utilizacién de estas tecnologias por adosmple
incluyen la reduccion en el tiempo de resolucién de problemas y una mejor colaboracion entre departatnentos
ambos mencionados de forma mas frecuente por las empresas en Espafia, con un 94%. Otros beneficios que
destacan las empresas espafiolas encuestabn una mayor satisfaccion de los empelados (68%), la reduccion
del tiempo de resolucién de temas de gestion (88%), la creacién de la percepcion de una compafia que mira al
futuro (88%) y la mejora en la produccién (88%).

Beneficios internos Europa Italia | Paises Bajos | Espafia | Reino
Ocidental Unido

Mejor respuesta y participacion en la 70 47 56 94 79

resolucién de problemas

Mayor satisfaccién de los empleados 68 47 67 88 71

Reduccidn del desgaste de los empleados 35 27 17 67 21

Reduccidn del tiempde resolucién de 77 73 75 88 71

temas de gestién

Contratacién: creacién de la percepcién de 68 20 83 88 86

una compafiia que mira al futuro

Mejor colaboracién entre departamentos 72 33 75 94 86

Mejora en la productividad 74 53 75 88 78

En generallas empresas de Europa Occidental encuestadas identifican como beneficios clave para el negocio la
mejora del feedback, la reduccién en el tiempo de resolucion de problemas de soporte técnico, la creacion de
una percepcién progresista de la empresa ye@lemento en la satisfaccion del cliente. Las empresas espafiolas
tienen una actitud mucho mas positiva hacia las tecnologias de Networking Social que cualquier otro pais, con
un 58% para la mejora 0 aumento de las ventas.
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Beneficios en el negocio Euopa Italia | Paises Bajos| Espafia| Reino
Occidental Unido

Mejora del feedback 72 50 68 100 73
Incremento la satisfaccion del clienf 59 33 58 92 53
Reduccion del tiempo de resolucior 69 75 53 92 67
en cuestiones de soporte
Mejora/Aumento de las ventas 40 17 47 58 33
Creacion de percepcion de la 69 33 74 100 67
empresa como vanguardista
Mejora de la reputacion 62 17 74 100 53

Las preocupaciones existen

Aunque las empresas puedgercibir los grandes beneficios del Networking Sqdianbién existen alguos
obstaculos importantes a la hora de plantearse la adopcién estas herramientac@mpafia En Espafa, los
principales obstaculopara la implantacion de tecnologias de NetWing Social serian la seguridad (92%) vy el
coste (83%). El hecho de usacrologias nadestadasy la expectativale k llegada de otras mejorgfena al
67% de las empresas espafiolas.

Barreras Europa Italia | Paises Bajos| Espafia| Reino
Occidental Unido

El coste 48 50 32 83 40
Miedo a utilizar tecnologias no testadas 52 42 53 67 47
Miedo a un impacto negativo en la 45 50 47 42 40
productividad
Estamos esperando mejores tecnologias 36 25 32 67 27
No entiendo cémo nos pueden beneficiar 31 25 47 25 20
Preocupaciones sobre seguridad 69 58 63 92 67
Apatia en los directivos semii no lo 62 33 79 67 60
comprenden

Sin embargo, segun el estudio @eleman Parkes Research para Avanatipersonable direccionnse perfila
como una barrera para la adopcion de las tecnologias a corto @eganla opinién del67% de las empresas
espafiolas y el 62% de las compafiias europeas encuestadas.

OEsta consideracion puede dificultar la adopcién de esta tecnologia. Es critico que los altos directivos reconozcan
las ventajas de negocio que estas tecnologias pueden proporci@nar a Ihgmef dPero es realmente positivo

gue $lo el 31% de las compafias de Europa OccidgreébP5% de las espafiolas afironge la barrera principal

es el hecho de no entender cémo la compafiia se puede bengficieso deestas tecnologias ¢
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Afirmaciones Euopa Italia | Paises Bajos | Espafa | Reino
Occidental Unido

Los directivos senior en la empresa no 58 39 73 55 66

comprenden el potencial que las redes

sociales ofrecen tanto a empleados como i

clientes

Las redes sociales Be#roduciran 68 61 73 52 84

furtivamenteen las enpresas si no lo

gestionamos de forma proactiva

El 68% de las compafiias de Europa Occidental tanebté@n de acuerden que las aplicaciones de Networking

Social entraran en el negodaie forma furtivasi no se gestiona de manera proaativ

Impulsores del Networking Social

No cabe duda de que en Europa Occidental la siguiente generacién de empleados que se incorporara al mundo
de los negocios impulsara un mayor uso de tecnologias de Networking Social (el 92% de las empresas considera
gue sera su caso). Ademas el 91% de las compafiias en Europa Occidental (94% en Espafia) también considera
gue para captar las aspiraciones de las generaciones mas jévenes de empleados, las empresas se veran forzada

a incrementar el uso del Networking Social.

\
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Para las empresas en Europa Occidental, los princifsadeses de motivacioen lo que respecta a la aplicacion
de estas herramientas en la empresa seran las relaciones con los clientes y la gestién de las estrategias de
comunicacion. Para empresaspafiolas el gran incentivador es la mejora del servicio al cliente a largo plazo (4,5

de sobre 5).

G Fa GS @e/Nefwarlany IScécidgienen el potencial de transformar la manera en que las compafiias
construyen y gestionan las relaciones con sus ekent mejorar el feedback de los clientes. Las compaiiias que
entiendan el impacto de estas tendencias pueden mejorar su competitividad en el mercado pero los que no se

arriesguencorren epeligrode perder clientes y posicionamiento en el meréado

Fadores de motivacion

Europa

Italia

Paises Bajos

Espafia

Reino
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Occidental Unido

El deseo de mejorar las relaciones con cliente 3.8 3.4 4.0 3.8 4.5
para aumentar la fidelidad

La necesidad de reducir los costes de la gesti 3.0 3.1 2.7 3.3 3.2
de redireccionamiento de llamadas

Ampliar el alcance de los CRM ofreciendo mg 3.7 3.3 4.0 3.7 4.1
opciones de comunicacion

Mejorar el servicio al cliente a largo plazo 4.2 3.5 4.2 4.2 4.8
El deseo de compartir mas informacion de for 3.7 3.5 3.8 3.6 4.1

segura entre la empresa y tentes

Voluntad de aumentar la transparencia entre | 3.7 3.4 3.8 3.7 3.9
compafiia y los clientes para un nivel de
conversacion mas profundo

Aumentar la velocidad de respuesta por parte 3.8 3.7 3.8 3.6 3.9
los clientes

Mejorar @ time to markepara nuevos producto 3.3 3.3 3.3 3.5 3.1
Mejorar la agilidad dentro de la empresa 3.5 3.2 3.1 3.9 3.8

NOTALJdzy (i dzt OAsy YSRALF dziAt ATl yR2 dzyl OFt AFAOI OAsy

La gran mayoria de las empresas en toda la re(#@fo) estan de acuerdo también en que al entrar en una
posible recesion econémica hay que centrarse en nuevas formas de comunicacion con los clientes que aporten
un valor real, resaltando de nuevo la posible posicion del Networking Social en el entorresarigh. No en

vano el 83% de las empresas europeas encuestadas y el 87% de las espafiolas consideran que estas aplicacione
permitirdn afiadir valor a la interaccion con los clientes.

Afirmaciones Europa Italia | Paises Bajos| Espafia| Reino
Occidental Unido
El NetworkingSocial es el siguiente gran paso 68 65 67 84 59
en las actividades de colaboracion para una
empresa
El NetworkingSocial es simplemente una 23 23 23 19 25

tecnologia de gente joven con atractivo
empresarial limitado

Las empresas que no lag adoptar tecnologias 55 42 57 48 72
de NetworkingSocial con objetivos
empresariales, se quedaran a un lado

El NetworkingSocial se convertira e una clave 66 61 60 71 72
en las actividades de comunicacion con los

clientes

Al entrar entrando en una pbke recesn 82 81 73 84 88

econémica, necesitamos centrarnos en nueve
formas de comunicacién con clientes que afig
verdadero valor
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Las tecnologias ddetworkingSocial ofrecen 75 74 67 84 75
un medio perfecto para impulsar la relacion c(
nuestros clientes

El NetworkingSocial nos permite afiadir valor | 83 74 87 87 84
la interaccion con nuestros clientes

Conclusiones

La seguridagdademas del desconocimiento de las ventajage estas herramientas Socialpsieden aportarse
erigencomo las principake barreras para simplantacién y uso en las empresas. Ademas, algunas empresas
creen que la creacién de Networking Social debilitara su productividad y pondra su negan@msimacion de
riesgo. Sin embargtos que las han adoptado tempranamente saffialin incremento en las ventas, una mejora
en la satisfaccion del cliente y una fuerte reputacion corporativa. Segun el estu@iolelman Parkes Research
para Avanadglas empresas que ponen en practicatiEmologias de Networking Soc&t sus negociosstan
comenzando a recibir beneficios considerables.

oLa evolucion en el espacio del consumidor comienza a ifllas comunicaciones internagyternas de las
empresasy tecnologias tales como el chat en vivo, VolP y mensajeria instantdneazeoamea reclamar
protagonism@ = O 2 Ma@w dinénezResponsable del Area de Dynamids Avanade Spait Loccierto es

gue el CRM esta cambiando el panorama. Las tecnologias de Networking Social proporcionaran la capacidad de
comunicarse de inmediato cdws clientes y entre los empleados. Sin embargo el reto es asegurar que los datos
no se conviertan en informacién no estructurada de manera que la inteligencia del negocio $e fpierda

Acerca del estudio

Para la encuest@RM y Social Media: la creacionrdiaciones mas profundas con los clientésleman Parkes Research,
entrevist6 a 541 altos ejecutivos, cubriendo las areas de alta gestion, las lineas de gestion empresarial, los admsistradore
de Tl y ejecutivos de ventas y marketing de América del NButempa y Asia Pacifico. M&s informacion sobre este estudio y

la experiencia CRM de Avanadeww.avanadeadvisor.com/CRMSocialmedia

Sobre Avanade

Avanade es una consultora mundial de Tl dedicadutilizar la plataforma Microsoft para ayudar a las empresas a alcanzar un crecimiento rentable. A
través de soluciones probadas que amplian las tecnologias de Microsoft, Avanade ayuda a las empresas a aumentar lesreeneficios costes y
reinvertir en innovacién para ganar ventajas competitivas. Los consultores de Avanade aportan valor en funcion de las natesaidaetiente, a partir

de la combinacién de su experiencia, conocimiento, innovacion y el talento de su plantilla mundiabeAftandundada en 2000 por Accenture y
Microsoft Corp. y cuenta con mas de 8.000 profesionales dando servicio a clientes en 22 paises de todo el mundo.

Presente en Espafia desde septiembre de 2000, Avanade Spain tiene una plantilla de 450 persortas gatienla Generalitat de Catalufia, PEPSI
Bottling Group (PBG), Caja Duero, Mahou, Comunidad de Madrid, Ministerio de Hacienda, Fremap y Torras Papel. Mas irdormacion
www.avanade.com
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