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Ya son 19 los afiague llevamos analizando cémo
el entorno de internet (que ocupd las 12 primeras
ediciones de este informe) y mlobile, ahora,
impacta en todos los ambitos de nuestra vida
personal y profesional, y la conclusion a la que
llegamos eresta 72 edicion del informe mobiles
gue el mundo es, sin ninguna duda, movil.

Y en este nuevo informe recogemos cOmb@|
los Dispositivos conectadgdosAsistentes
virtuales, losChatbotsy lalnteligencia artificial
estan, también, transformando el entorno y
cambiando radicalmente como las personas
buscamos informacién, compramos, pagamos,

accedemos a nuestros bancos y nos comunicamos.

Pero enditrendia hacemos mas que informes,
somos una consultora de estrategia de marketing y
ventas digital yhuestra intencion egue este

informe te sirva de herramienta para conseguir
entender como hacer frente a estos cambios.

No dudes emponerte en contact@on nosotros si
necesitas mas informacion o si quieres que te
ayudemos a aprovechar estos datos para tu
organizacion.

Muchas gracias como siempre por tu atencion.

Fernando Rivero
CEdlitrendia
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Resumen ejecutivo

Moviles
» ElnUmerode usuariosinicosde Internet desdeel movil en el mundoasciendea 4,388 mil millones
» EI67%de lasconexionesa Interneten el mundoserealizadesdeun Smartphone

» EImovil continlasiendoes el dispositivomas utilizado en Espafigpara accedera Internet, usadopor 32,6
millonesde espafioles

Dispositivosconectadosy 5G

» Laventa de dispositivosconectadoscrece en el mundo un 55% Se estima que 2019 finalizaracon 229
millonesde unidadesvendidasy que en 2022sealcanzararos 459 millonesde unidades

P LosSmartwatcheson, hastaahora, el dispositivoconectadofavorito por los usuariosaunquese preve que
en 2022losauricularesconectadodos sobrepasen

P |osaltavocesinteligentesestanpresentescadavezen mashogaresy se utilizan paramastareas EI54%de
losusuariosde altavocesnteligentesen el mundolos utilizayaparagestionaraspectosde suhogatr.

» [atecnologia5G, empiezaa rodar. Esunarealidadque estaempezandoa hacersetangibley posibilitarael
desarrollodel Internetde lasCosasla industria4.0, lasciudadesnteligentesasicomoel cocheautbnoma

» E| 78% de las empresascree que el 5G le beneficiaraen diversosaspectosy el 69% cree que lo estaran
utilizandoen 2022
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Asistentesvirtualesy chatbots

» Elmercadode los chatbotsy asistentesvirtualesalcanzéen 2018los 2,4 milesde millonesde dolaresy se esperaque en
2019crezcaun 40%

» H 3%de losusuariosde Internet en el mundoya utilizalasbisquedasy comandospor voz EnEspafido haceel 27%de
losusuariosde Internet.

» E|72%delosusuariosgue utilizanbusquedagpor vozutilizaun asistentevirtual. EI35% un altavozinteligente

¥

Elusodel asistentevirtual en el mundosesitiaen un 64%en 2018(11 puntosporcentualeamasque el afio anterior).

» EnEspanaun 73%de los usuariosse muestraa favor de resolversusdudasa travésde unaaplicacionde mensajerialn
56%de usuariosdeclaraque comprariaa travésde WhatsApp

» EI10,7% de los espafiolesya utiliza algun asistentevirtual aunquela tasa de penetraciénde los altavocesinteligentes
todaviaseencuentraen el 2,6%

» Seesperaque entre 2019y 2023lasinteraccionesa travésde chatbotscon lasentidadesbancariashayanaumentadoen
un 3.150% Yqueen 2020, el 80%de lascompafiiaaitilice asistentesvirtualesparaalginproceso

[ jHola! 60%  60%

Para mas informacion @@ i e arem—:
sobre chatbots te .} (Tt &‘ o o
invitamos a ver los n - p—
siguientes articulos de = (m(ﬁ)(—@g s W e B i, [
nuestroblog:
Chatbots: estadisticas y ejemplos de uso Por qué Marketing deberia atreverse a Banca por voz y banca conversacional: la
\ en bancay seguros innovar con los Chatbots siguiente revolucion j



https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
https://mktefa.ditrendia.es/blog/banca-por-voz-y-banca-conversacional-la-siguiente-revoluci%C3%B3n
https://mktefa.ditrendia.es/blog/chatbots-banca-y-seguros
https://mktefa.ditrendia.es/blog/por-qu%C3%A9-marketing-deber%C3%ADa-atreverse-a-innovar-con-los-chatbots
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
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Habitosde consumomobile

¥

Durante2018 losusuariosdel mundodedicaronunamediade 800 horasa Internet desdesu Smartphone

EnEspafia? de cada3 minutosque sededicana havegaror Internet sehacedesdedispositivosnoviles

Un 87%de los usuariosmovilesutilizaaplicacionesle mensajeriaEsla actividadprincipalde los espafiolesiesdeel movil.
Lasactividadegnashabitualesrealizadaglesdeel movil son comunicacioncomprasy videa

vy ¥ ¥ ¥

El movil se utiliza como segundapantalla junto con la television Un 75,8% de los espafioleschatea mientras ve la
television

UsodelasApps

» En2018sedescargarori94 mil millonesde Appsen el mundo (9% masqueen2017).
» Cadausuariopaséunamediade 3 horasdiariasen Apps

» |asaplicacionegavoritassonlosjuegos seguidagle la fotografia,redessocialesy entretenimienta

» |gnoramodasnotificacionesde lasApps masde la mitad de los usuariosignorala mitad de lasnotificaciones
b

Losespafiolesiedicamosa lasAppsel 60%del tiempo que pasamosen el moévil.
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Mévilesy redessociales
» El42%deltotal dela poblacibnmundialaccedea lasredessocialesdesdesumovil.

» Elmodvil esel dispositivoprincipaldesdeel quela mayoriade losusuariosaccedea susredessociales

» EnEspafiael porcentajede usuariosde redessocialesmévilesse mantiene 95%

» Lafranjahorariade masusode redessocialesdesdeel movilesentre las16:00y las20:30h.

» Losusuariosde redessocialesenla Tabletaumentanen 2019, suponiendoun 54% (48%el afio anterior).
b

WhatsAppeslared socialestrella(90%usuarios)seguidade Instagram(4 7%).

Mobile commerce

» En el mundo, el 55% de los usuariosde internet ya compra por el movil y se prevé que los dispositivosmoviles
representencasiel 75%del total de transaccionesle comercioelectronicoen 2021

» Laregionde AsiaPacificoestaala cabezaEuropagconun 44%de transaccionesgstaen el 3 puestodel rankingmundial

» Un63%de los compradoresonline en Espafiaealizécomprasa travésdel mévil durante 2018 frente al 53%de 2017 Las
principalescomprassonde ocio (53%), turismo (46%) y moda(45%).

» Para2019 el 63% comerciosespafiolegjue vendenpor movil esperanque lasventasmovilessuperenel 25%del total y
un 7%considerague supondréentre el 75y el 100%de susventas

Lasredessocialegnfluyenen lascompras,pero siguensin serun canaldonde comprar. Elfreno siguegirandoen torno a
lasdudassobrela seguridad]a privacidady la legitimidadde lasredescomocanalde ventas
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» El74%de los consumidoredice estar abierto a realizaruna compraa travésde un chatbot, en comparaciéon
conel 55%en 2016 Yun 41%yahacompradoutilizandoun asistentevirtual.

» EnEspafiael movil estapresentedesdela busquedade informaciony comparaciorde productos(faseque se
consideraclaveenun 80%), hastael serviciode postventa(determinanteparael 14%de losconsumidores)

» Hacerque las comprasmoviles sean mas faciles para los consumidores(60%), poner freno a los pedidos
fraudulentos(52%) y mejoraren la seguridadsonlos principalesretos paralos mobileeCommerce

Marketing movil

» Lamulticanalidady la fusion de los &mbitos digital y mévil ha hecho que la direccionde marketingya no
separepresupuestentre amboscanalesen el mundo.

» Este afio la direccion de marketing ha invertido mas en mensajesde texto (61%), Social Ads (49%) y
Remarketing37%) y muchosde elloshanreducidoel presupuestaen display(36%).

» EI97%de ladireccionde marketinginvierte en SocialAdvertising Faceboolesla red ala que maspresupuesto
sedestina

» EnEspafiaun 82,4%de la direccionde marketingya realizaaccionesde marketingmovil, frente al 72% del
afiopasado

» Lasaccionede marketingmobile mésutilizadassonla inversionen laweb responsivedisplayy SociaMedia

Un 74% de los espafioleshaceclic en los anunciosmoviles Losque obtienen masclicsson los relacionados
consulocalizacién87%), anunciosvaloradospor los clientescon estrellas(81%) o anunciosde marcasque no
conocen(80%).
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Marketing movil en entidadesfinancieras

4

Lapublicidaden buscadores|a publicidaddisplayy el Remarketindgideran tanto el gastopublicitario de las
entidadesfinancierascomolasconversiones

Lainversiénque hacenlas entidadesfinancierasen publicidaden redessociales suponemenosdel 38% del
total. Yun 15%no invierte nadaen SocialAdvertising

la direccionde marketingde lasentidadesbancariasatun tienen dificultadesparacomprendercomofuncionan
y comopuedenser utilizadoslos chatbotsparaatraera supublica

Bancamovil

4

4

4

Un 41%de usuariosde internet en el mundo utiliza la bancamdvil. EISmartphoneya esel principal punto de
contactoentre bancoy usuariosen determinadospaisescomo TailandiaSueciao Turquia

El61%de losusuariosen Europautilizael mévil paraaccedera subanca
Un5%%de los espafiolesitilizala bancapor maovil, frente a un 66%quelo haceatravésdel ordenador

ElI37%de los espafioleqjue utiliza habitualmenteserviciosde bancay segurostambiénusaalgunaFintechy
un 20% especialmentdos de la generaciony se planteasustituirsubancopor unaFintechen el futuro.

Elmercadoespafiolya superaa suspaisesvecinosen el numero de canalesa travésde los cualesun cliente
puedeoperarconsubanco(ofreciendoun 73%atravésde los canaledigitales)

Espafaslidermundialrespectoa lasfuncionalidadey servicioggratuitosque incluyela bancapor movil.
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En2019 2 mil millonespersonasen el mundoutilizaun mobile wallet parapagaro enviardinero,30% masqueen 2017.

Seesperaque los pagosmovilessuperenlos pagoscontarjeta de créditoy efectivoen 2022 En2018los pagosde méviles
supusierormaproximadamentes| 15%del valortotal de los pagosdigitalesy seesperaque en 2022alcanceel 28%

Espafiagcon 3 millonesde usuariosde pagosmovilesse posicionaen segunddugar.

Elusoen concretodel contactlesgpararealizarpagosdesdeel movil entiendasfisicasen Espafigyaalcanzaun 2%

Elusuariomediode pagosconmovil a travésde contactlessen Espafi'shombre,entre 35y 44 afios,coningresosaltos.

8 de cada10 bancosen Espafaofrecenal menosuna aplicacionpara poder pagarcon el teléfono movil. EI42% de los
usuariosapuestapor utilizarla Appde subancofrente a un 26%que usaApplePayy un 22% GooglePay

ﬂ:’ara mas informacion sobre tendenciasen el sector

financieroy aseguradorte recomendamoswestrolibro
Elfuturo de la Banca,os Sequrosy el Marketing donde
48 directivos del sector bancario y asegurador,
economistas, expertos en marketing, comunicacion,
innovacion, estrategia o experienciade cliente, entre
otros, hacenun ejerciciode imaginaciénpara visualizar
comoserael mundo,y el sector,dentrode 20 0 30 afios

YA A LA VENTA

El futuro de la Banca,
los Seguros y el Marketing

La visién y ensofiacién de 48 profesionales sobre las
tendencias y perspectivas de futuro del sector

COMPRAR AHORA

Qs ingresos derivados por los derechos de autor del libro se destinguadacion Unoentrecienmifue emplea los fondos para la investigacion de la Ieucemia)i.;zntil



https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
http://www.librofuturo.com/
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://unoentrecienmil.org/colabora/
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01. El mundo es movil

Enel mundo

Enlos ultimos afiosyavenimosdiciendoen estemismoinforme que el mundoesmovil. Yesque yahallegadoel
afo en el que la diferenciaen la tasa de penetracibnde mévilesen el mundo respectoal afio pasadono ha
variado practicamente En 2019 el nimero de usuarios unicos de méviles en el mundo asciendea 5,1 mil
millones. EI67%deltotal de lasconexiones internet del mundoserealizadesdeun SmartphoneAdemasgnel
mundo empresarial Jasempresasque pusieronel foco en 2018 en tener sumodelo de negociocentradoen el
movilaumentaronun 360%suvaloren dolaresde IPO(OfertaPublicalnicial)

Usuarios moviles frente a usuatrios de Internet en el mundo

_ Usuarios
unicos de movil

5.1

mil millones

Usuarios
de internet

4,388

mil millones

- >
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are Social d I t re n d I a
digital marketing trends
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Eldispositivode accesaa internet masutilizadoen Espafigesel teléfono mévil. Latasade penetracionmavil en Espafiase
mantiene entre un 96-97%, con 32,6 millones de usuariosque naveganpor internet a diario desdesu Smartphone El
alcancede la Tabletsemantieneen un 30%

Acceso a Internet por dispositivo

96,0%
100%
B0%
60% 51,2%
35,4% g
40% 30,8% 261%
20%
5,7% 3,8%
0% y N A
Smartphone Ordenador Ordenador de Tablet TV tipo Videoconsola Otros
portatil sobremesa SmartTV

. -
Grdfico elaborodo por ditrendia a partir de datos de EGM d |trE n d I a
diglsal markesing trend
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Porprimeravez,la penetracionmavil en Espafabajaun punto porcentual,estableciéndosen un 96% Un minimo poco
significativateniendoen cuentaque el mundomaovil esunarealidadparacasila totalidad de la poblaciénespafiola

Elporcentajede penetracionde las Tableten Espafidambiénbajaun punto porcentualsituandoseen el 30%

Evolucién de la penetracién de los usuarios de mobile

95% 97% 97% 96%

B Usuarios de Tablet

B Usuarios de Smartphone

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2019 B Usuarios de Intemet (Gltimo mes)

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB Sj 't rendl a
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02. Dispositivos conectados y 5G

Enel mundo

Las ventas de dispositivos conectados (wearables) suben significativamente caddar& primer trimestre de

2019, las ventas de wearables ascendieron a 49,6 millones de unidades (un 55,2% mas que en el mismo trimestre
RSt 1132 [YGSNA2ND® 9f cw3>r RSgXNY DdeRaEIV NISH | YISOWROS 3R 28 FHdS{
dispositivos que han experimentado el mayor aumento en niamero de ventas han sido los auriculares conectados

(se vendieron un 135,1% mas, llegando a suponer el 34,6% del total de ventas de dispositivos conectados).

Wentas de dispositivas conectadss por febviconte desde 2014 haste 2079

Appia
Xexami
Huzwii
Fitbi
Sameayg
Garmin
Lawtone
BEK
Litesarss:
Faml

1074 074 g4 4074 1915 M5 gms &015 1016 0 306 AQ7I6 T Ll 1q1e gl Llen b

ditrendia

(G P Eibwa 3 et o et de i p ke



i iti Informe dtrendia I ren T
PP 02. Dispositivos conectados y 5G romedrenda e Aitrendia

Seestimaque el afio 2019finalizaracon masde 229 millones de unidadesvendidasde dispositivosconectados Pesea
esto, los dispositivosactualesde realidad aumentada(AR)y de realidad virtual (VR)no terminan de convencera los
usuariosgentre otrasrazonespor suprecioo ergonomia

En 2022 se calculaque el total de dispositivos conectadosvendidos en el mundo alcanzaralos 45319 millones,
lideradospor losauriculares|osrelojesy lasgafas

Ventas y prevision de ventas de dispositivos conectados portipo
En millones de unidades

W27 201 2019 g 2022

15843

11520

4612 5173

36,00 3897 41.86

3344
2774

1863 1945 2128

1991

2145

412 565 654
0
= e =
@ 1 ) | O = o
Smartaatch Gafas realidad Ropa inteligente Auriculares consctadaos Pulsaras inteligentes Relaj deportivo
aumentadavirtual
ditrendia

GRARCD ST POr dURRnGT i PATET O Jmios o2 artner
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Losaltavocesinteligentes estanpresentesen cadavezmashogaresy pocoa pocosevan convirtiendoen un sinénimode
gestorde unacasainteligente

El54%de los usuariosde altavocesinteligenteslos utiliza ya para gestionarvarios aspectosde su hogar. Elcontrol de la
musica(63%) y de la iluminacién(57%) sonlos usosfavoritosque los usuariosdan a susaltavocesnteligentes AdemasJa
gestionde la seguridadde la vivienda,lostermostatosy larecepciénde paquetestambiénseencuentrana la cabezade las
actividadesnasfrecuentes

Uso de altavoces inteligentes en la gestién del hogar

38%

Sistemas de seguridad/Cdmaras

Cerraduras automatizadas

22%

Entrega de paquetes

16%

57%

lluminacién

Musica 63%

Termostato

37%

Otros 2%

- »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsoft d ! t re n d I a
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Losusuariosde mévilesestan adoptandomas rapidamenteotros dispositivosconectados El 21,9% de los usuariosde
Smartphonetiene ya un Smartwatch(3 puntos porcentualesmas que el afio anterior) y el 8,5% dice tener un coche
inteligentecon conexidnainternetintegrada

Dimensionamiento del mercado de dispositivos conectados

21,9% “ : =

2 DE CADA 10 ususarios de tiene un coche inteligente
Smartphone tienen un
Smartwatch

. 4

am 7,2% A 2,3%

ususarios de Smartphone tienen tienen electrodomésticos

=
acceso a unas gafas VR = 1 3 ()/ inteligentes
< [,570

de la poblacién dispone de
otros dispositivos

>

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re nd I a
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EI5Gyaestdaqui

Latecnologia5G esla granrevolucionmévil del momento, aunquepareceque su crecimientoseraprogresivoy seguira
conviviendoconla tecnologiadG durantelos proximosafiosen lasconexionegsle dispositivoamoviles

En el ambito del Internet de las Cosassera donde realmente se marque la diferencia, ya que posibilitara por fin su
expansiorgraciasala rapidavelocidadde conexién,confiabilidady capacidades

Reparto de conexiones moviles por tecnologia
En miles de millones

10
88
g mil millones
78
mil millones
g
B s
7 LTE (46)
B woomanseapg
6 B DG -oniy (2
. B oscomaac
B come-oniyi2Gc
4 . Oitros
3
Conexiones koTy
2 FWA no estan
incluidas en este
grafico.
1
0
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020% 2021 2022  2023*  2024*
ditrendia

Graficn eleborads por ditrendia a partic de datos de Ericesan Mobility Report
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Losdistintosusosque sepuededar al 5G en el ambito del internet de las Cosadran dandosea medidaque la mejoraen
latecnologiaavance

Enel graficolaizquierdase muestranlos distintosusosque podriandarseutilizandocadatipo de tecnologialoTy en el de
la derechaseobservalatendenciaevolutivade cadasegmentode latecnologialoT.

Tecnologia movil loT por segmentos y usos

m Banda ancha loT loT critico Evolucidn de las conexiones moviles loT por segmentos
H
& B = o A =
35

Gestion de activos Drones/Vehiculos aéreos Automocion Automatizacion Smart  Automatizacion y control
Grid

0= = < - ° I I
= i ] I

Il Banda ancha loT-oT aritic

loT masivo

W tegado

[ ool = é

Meadicién inteligenta Gastién de flotas VR/AR Sequridad y control del Robdtica colaborativa 15
trafico

10

« Dispositivos de bajo coste, bajo - Alto rendimiento. « Muy alta fiabilidad. « Protocolos industrizles. -
consuma de enargla. « Bajos tiempas de espera « Muy bajos tiempos de espera. « Timie-Sensitive networks. 05
+Bajos volumenes de datos. « Grandes volimenss de datos. « Muy alta disponibilidad. + Precisidn en sistemas de
- Nomeros masives. posicionamiento en interioras, N .
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2011* 2022* 2023* 2024*
e LTE and 5G NR 5GNR 5GNR
(LTE and 5G NR) . -
Grafeaclaborod pr dendia e de dawsde s oy o ditrendia

ditrendia

(Grdfico elsborado por difrendia @ partir de datos de Ericsson Mobility Report
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EI5Gen el mundo empresarial

Los primeros ensayosy estudios, llevadosa cabo en Australia,apuntan a que el 78% de las empresascree que les
beneficiaraen diversosaspectosy el 69% consideraque estarahaciendousode estatecnologiaen 2020 Aunasi,un 46%
de los negociosno estadispuestoa pagarmaspor una mejor tecnologiamévil y el 15% ni siquierapiensaque necesita
implantarnuevastecnologiasen sunegocio

Entreotras cosasgl 5G facilitara la aparicibnde tecnologiasemergentescomo los cochesautébnomos, los pagosmoviles
y los dispositivosde control remoto y monitorizacion

CQUé Supondré para Ias Beneficios de posibilitar la tecnologia 5G
empresas?

Aumenta la posibilidad de trabajar en remoto y con horarios flexibles

El 10% de las empresas esta
dispuestoa pagarun poco mas
por una mejor tecnologiamaovil Alargala vida de las baterias
que le proporcione mayor Permite cambiar procesos y sistemas en las empresas
rapidezy fiabilidadde conexion

Mejora el engagement de los clientes

Reduce los costes
El principal motivo que anima a
las compafiias a implementar
esta tecnologiaes la posibilidad

Posibilita la introduccién de nuevos productos o servicios

Aumenta mi cartera de clientes

de que sus empleados tengan Mejora el engagement de los empleados - -

horarios mas flexibles y poder Aumentalos beneficios . ]

facilitarel teletrabajo. [ S — —
pacto

Rank 2

W ranks 10% 20% 30% 40%

g

Grto claborado por divendia a partde datos de Delote ditrendia
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Principalesusosque seesperandel 5G

Comoveremosen su capitulo correspondiente,no ha sido necesariala llegadadel 5G para que muchasempresasse
lancenal uso de los pagosmaviles(aunqueestatecnologiamejoraraconsiderablementdiabilidad y expansion)pero en
muy pocasempresasseven utilizando realidad virtual o aumentadaen susnegociosa medio plazo.

Aunasi,el 80%de lasempresasafirmahaberimplantadoalgunade lastecnologiagjue presentesen el graficoo pretende
hacerloenlos préximos3 afios

Periodo de tiempo medio que tardardn las empresas en incorporar tecnologias 5G

Controlar procesos industriales de forma remota — @
Almacenar y procesar grandes paquetes de datos - C;D

Usar drones para transporte, fotografia u otros usos — w
-]

Alta calidad de video en tiempo real y streaming - .

w
Hacer o recibir pagos moviles - —

Rastrear localizaciones de productos o componentes individuales — D

2018 2021% >3 afos

. -
Grdfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Deloitte d I t re n d I a
dighal mariellag teends
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Principalesobstaculosal 5G
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Losprincipalesobstaculosque encuentranlasempresasa la hora de implantar estatecnologiasonel precioy la creencia
de que no serarealmente util. Ademas,muchasempresasconsideranque no tienen las capacidadesadecuadaspara

implantarla

Aun asi,lasempresasde masde 200 empleadosven muchomasprobableimplantar la tecnologia5G antesde 2020 (un
87%) que las empresasde menosde 19 empleados(62%). Lascompafiassabenque la mejor forma de superarestos

obstaculossconstruyendaconocimientosobrela tecnologia

Principales razones de las empresas para no implantar tecnologia 5G

Es demasiado cara — - |
Rank 2

No me resultard atil -
W rank3

Me preocupa la seguridad y privacidad

Mo tenemos las habilidades necesarias para utilizarla

Es demasiado dificil de implementar
El cambio de procesos de trabajo interrumpirfa mi negocio

A mis empleados o clientes no les gustara

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

ditrendia

okl makating rens

Grifico elaborad par ditrendia a parti de datas de Deloitts

Factores que habilitan a las empresas implantar tecnologia 5G

-

Rank 2

| EEE

Mejor entendimiento de la tecnologia

Un anélisis de los posibles costes y beneficios

Habilidades o conocimientos para mi o mi equipo

Mis clientes demandan estas tecnologlas

Mas mejoras en la tecnologia

Asistencia 0 asesoramiento experto en el uso de la tecnologla

Un presupuesto definido para utilizar en esta tecnologla

Un plan o estrategia para implementarla

Mo lo sé/ No estoy seguro

20% 25% 30%

o
E
£
E
o
2

ditrendia
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03. Asistentes virtuales y chatbots

Enel mundo

En 2018 el mercado mundial de los chatbots y asistentesvirtuales llegé a estar valoradoen 2,39 miles de
millones de ddélaresy se esperaque la tasade crecimientoanual compuestaasciendaal 40,4% a lo largo del

siguienteperiodo.

Prevision de crecimiento del mercado de los asistentes virtuales y chatbots en
Estados Unidos (por producto)

B Chatbot

B Altavoces inteligentes

2015 2016 2017 2018 2019*% 2020*% 2021* 2022* 2023* 2024* 2025%

ditrendia

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Grand View Research
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Busquedagor voz

Lavozeslaformamasnaturalde comunicaciony por eso,el usode lasbusquedas/ comandospor vozno parade crecer

el 3% de los usuariosde internet en el mundo realizabusquedaspor vozy en Espafiaun 27%. Losusuariosespafoles

deentre 45y 55 afiossonlos que masutilizanlasblisquedagor vozde formadiaria(11,1%).

Uso dle los bisquedas por voz en ef mundo
Porcentye die irmsarios de intemet @n fos prindpaies economics g ue reconocen cea ks funconalided de controf porvar (a0 cuakpevier dispositin)

_ 40% apa

L1%

45% 45%

44%
\\l [ |

38%
6% L
35% 35% 3400

33% 3708

26% 26% 26% poog 2504

31% 00 o
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Asistentesvirtuales
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Losusuariosestan cadavez masfamiliarizadoscon los asistentesvirtuales y con el usode la voz paraagilizarsustareas
diarias De entre los usosmas comunesque los usuariosdan a la busquedapor voz estan interactuar con su asistente
virtual atravésde cualquierdispositivo(PC,Tablet,mavil),un 72%Yy con su altavozinteligenteun 35%

La voz: la forma mds natural de comunicacion

1. 69 A) de los encuestados ha utilizado un asistente virtual

75 % de los hogares tendra al menos un altavoz inteligente en
2020

41 % de los usuarios declaré que le preocupa cuéanto puede confiar en
esta tecnologia: su privacidad y que le escuchen.

4. Los consumidores no proporcionaran su Informacién Personal Identificable (PIl) sin
una recompensa sustancial.

5. Mas de la mitad de los consumidores espera que sus asistentes virtuales le ayuden a
realizar sus compras en el sector retail en los préximos 5 afos.

;QUE ASISTENTE VIRTUAL ESTA USANDO LA GENTE?

QQ.-OQ@

36% 36% 25% 19% 1%

API_D!E Google Amazon Microsoft Otro
Siri Assistant Alexa Cortana

Grdfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Microsoft y Bing

La asistencia por voz se convierte
en la norma

}COMO INTERACTUAN LOS USUARIOS CON LA VOZ?
. Blsqueda por voz a través de un asistente virtual 72 (y
(Siri, Alexa, Google Assistant, Cortana) 0

H Blisqueda por voz a través de un altavoz inteligente 3 5%
Comandos por voza una TV o dispositivo de hogar 3 60/
inteligente distinto de un altavoz inteligente 0

Comandos por voz a un vehiculo

Acciones o peticiones por voz a través de un 5 2 0/{
altavoz inteligente. (Ej.: Hola Cortana, reproduce la 0

cancién x')

ditrendia
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Losusosde los asistentesvirtuales sonmultiples, aunquelos mashabitualessonla busquedade un hechorapido (68%) y
la consultade direccioneg65%). Cuandosetrata de accedera datosde caracterpersonalmassensiblescomopuedenser
la informacion financierao las cuentas bancariaso tarjetas de crédito, los usuariostodavia se muestran algo mas
desconfiadosllegandoa utilizarlosoloun 11y 10%respectivamente

¢(Como estdn utilizando los usuarios los altavoces inteligentes?

Buscar un negocio 47%

Consultar direcciones 65%

Buscar un hecho rapido 68%

Hacer la lista de la compra 39%

I

Buscar informacién sobre un producto o servicio

44%
52%

Encontrar un producto o servicio

Comparar productos o servicios 31%

Comparar precios de productos o servicios 30%

Afadir articulos a una cesta de la compra 26%

25%

Hacer una compra

Opinar sobre un producto o servicio

Mg
: =

Contactar con atencion al cliente o soporte

Modificar un pedido 16%

=
ES

Cancelar un pedido

X

Acceder a su banco o informacién financiera personal

Acceder a sus cuentas de tarjetas de crédito

“HN
=)
S

w
xR

Otros

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d itren d 1a
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El uso del asistente virtual desde el teléfono moévil ha aumentado 11 puntos porcentualesrespectoal afio anterior,
alcanzandaen 2018el 64% Seobservaque de los usuariosgue lo utilizan,la mayorialo hacende forma frecuente el 46%

de los usuariosque declaranhaberloutilizado algunavezrespondiéhaberloutilizado por Ultima vezentre ayer (30%) y la
Ultima semana(16%).

Usuarios que han utilizado alguna vez el asistente virtual de su teléfono mévil Frecuencia de uso del asistente virtual
¢Cudndo fue la ultima vez que utilizé su asistente virtual?

70%
64% . Hace mas de tres meses
60% 53% 3% . Hace tres meses
50% - . El dltimo mes
]
. - .
A0% 16% . La ultima semana
]
30% : . Ayer
]
20% » 46%
]
1
10% ]
]
]
0% [
]
2017 2018 - -
Gridfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Deloitte d |t re n d | a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Deloitte d | t re n d Ta
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Altavocesinteligentes

Enenerode 2019 un 45% de los usuariosde EstadosUnidosya contabacon un altavozinteligente en casay un 26%
planeabaadquirir uno pronto. Sepreveé que en 2020 el 75% de los hogaresestadounidensescuenten con un altavoz
inteligente.

Altavoces inteligentes mds deseados

Echo
Propietarios de altavoces inteligentes
Echo Show P g
oD B 2018
cho Dot Propia
P 45% B 2019
58%
Google Home v Pl?:gii;?a?‘
Google Home No voy 47%
Mini a comprar
Harmon
Kardon Invoke . "
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsoft y Bing d I t r-ek n d I a
Otros . 2018
26% H 2019

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsofty Bing d | t I’e n d | a
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Chatbots

Loschatbotsse han convertidoen una herramientamuy Util paralasempresasparalograr ofreceruna mejor experiencia
de cliente,ahorrandotiempoy costes

Seesperaque, a nivelmundial,a lo largode 2019 el sectorbancariologre alrededorde 209 millonesde délaresgraciasa
la reducciénde costesoperacionalesen los serviciosfinancierosy a la resolucionautomaticade dudasde clientes En
2023 estacifraascenderia 7,3 milesde millonesde dolares

Entre 2019y 2023 las interaccionesa través de chatbots con las entidades bancariashabran experimentado un
aumentodel 3.150%

Industrias mds beneficiadas por el uso de los chatbots

28%
16%
| W -
AAAE L&
Sector Sector Sector Sector Sector
inmobiliario viajes educativo sanitario  financiero

= -
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Collect Chat d I t I'e n d I a
digit
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Asistentesvirtualesy chatbotsen el mundo empresarial

Los asistentesvirtuales y chatbots facilitan las tareas de los empleadosy agilizanprocesosinternos El 39% de las
organizacionegncuestadagde 89 paises)ya haincorporadoasistentesvirtualesen susempresasie unau otra forma. A
finalesde 2019 se estimaque el 40%de lasempresascon masde 500 empleadoshabraincorporadoun asistentevirtual
coninteligenciaartificial en susdispositivoandvilescorporativos

EnEstadodJnidos,lastareasmasfrecuentementeencomendadas los asistentesvirtuales o chatbotsson el dictado por
voz,la colaboracionentre equiposy la gestiondel calendariode los empleados Encuantoa los departamentosgque mas
los utilizanestossonIT,administraciéry atencional cliente.

Tareas mds frecuentes realizadas por asistentes virtuales y chatbots en las organizaciones  Tareas mds frecuentes realizadas por asistentes virtuales y chatbots en las organizaciones

53%
Escribir con el dictado por voz

Colaboraciones en equipo — 26%

46%

I

Gestion del calendario de empleados 24%

23%
Gestion del correo 20%

0
- 14% 16%  16%
.. . 0y
Atencion al cliente - 14% 9/0 7% 7%
Gestion de asistencia al usuario - 13% - -
B

5 Administra-  Soporte/ Marketing Ventas Contabili-  Documen- Recursos
0% cion/Gestién  Atencién al dad/finan- tacion humanos
de negocio cliente zas desarrollo

Analisis de datos

. » . [
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Spiceworks Ej | t rek n d | da Grdfico elaberado por ditrendia a partir de datos de Spiceworks d .It I'Q n d | a
iaital markeiing irends digital marketing trends
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Seprevé que en 2020 el 80% de las compafiasutilicen chatbots o asistentesvirtuales para algin procesoo tarea. En
sectorescomo la banca, se cree que en 2022 las entidadesbancariasya podrian haber automatizadoel 90% de sus
interaccioneonclientesatravésde chatbots

Aln asi, muchos clientes de banca (en EstadosUnidos, un 64%) aun se muestran algo reticentes al uso de estas
tecnologiag siguenprefiriendohablarconunapersonareal paratratar suscuestionedinancieras

Percepcién de los internautas en EEUU de los retos del uso de chatbots
Porcentaje de respuestas

;/Cémo solucionan los usuarios de banca digital las incidencias con su banco en EEUU?
Llamando a un representante de servicio 64%
' o Usando el chat en vivo o chatbot del banco _ 43%
La intrusividad del chatbot pop-up _ 25.0%
Formalismos innecasarios _ 24.9% Acudiendo personalmente a la oficina _ 35%
Tarda demasiado en responder _ 2450 Encontrando la solucién en la web _ 35%
Nunca tendra suficientes datos sobre mi _ 19.7% Buscando en redes sociales 6%
Otros . 2 8%
Ninguno de los anteriores — 4% Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de eMarketer d I t ren d 1a

. "
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de eMarketer d | t ren d la
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EnEspafa
Losespafolesramospor delantede los estadounidensesn cuantoa la aceptacionde chatbotspor parte de losusuarios

Losusuariosen Espafigorefieren resolversusdudasa travésde unaaplicacionde mensajeriaque hacerlomediante una
llamadade teléfono a atenciénal cliente. Elahorrode tiempoy la velocidadde respuestay fiabilidadde los chatbotscada
vezconvencemasalosusuarios

Aunasi,todaviaguedaun largocaminoquerecorrer. el 45%de los espafiolesno sabelo que esun chatbot.

Interés por resolver las dudas a través de una app de mensajeria Canal que usarfan para resolver dudas ¢ Te gustarfa comprar a través de WhatsApp?

. WathsApp u otra app similar . Si
. Si . Llamada Att. cliente . No
. No . Email
. - . » . »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot E:I I t re n d I C Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot d t re n d l a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot d It re n d I a
dlaital marketing trends digital marketing trengs digital marketing trends
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Un 10,7% de la poblacién espafiolaafirma utilizar asistentesvirtuales (4,3 millones de hogares) El mas utilizado en
EspafiasSiri,conun 86%de losusuariosde asistentesvirtualesfrente al 11,6%que utilizaGoogleAssistant

Latasa de penetracion de los altavocesinteligentes en Espafiaes todavia muy baja (2,6%, representandoa 488.000
hogaresqueyadisponende estatecnologia

Uso de asistentes virtuales por dispositivo Asistentes virtuales utilizados (por vendedor)

50,1% 86,2%
37,1%
7,8% 0 0
l o 4,7% O o 8% 65%
2,1% ' ' 2,5%
PC/Portatil  Smartphone Altavoz Tablet Navegador Otro Siri (Apple) Asistente Alexa Cortana Bicby Aura
inteligente del coche dispositivo

deGoogle  (Amazon) (Microsoft) (Samsung) (Movistar)

- » d . d »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de AIMC d | t ren d 1a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de AIMC s tlnt !:Q.mu ”!rg
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Encuantoa satisfaccioncon el uso del asistentevirtual con el que mascontentosestande medialos usuariosen Espafia
esAlexaseguidode Siriy Ok Google asistenteque tambiénesel que mascriticasrecibe

Satisfaccion de los usuarios en Espana con los asistentes virtuales
OK GOOGLE 26,7% 20,0% 7.1

SIRI 229% 6 7,5

CORTANA 11,3% 6,9
B satisfaccion alta (8-10) . Satisfaccion media (5-7) . Satisfaccion baja (0-4)

. -
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d |t re n d I a
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Todaviason mas los espafiolesque nunca han utilizado la busquedapor voz que los que lo hacencon frecuenciao
diariamente. De los usuariosque la utilizan de forma diaria, predominanlos de edadescomprendidasentre los 45y 54
afiosy delosquelo hacend Rv&zenO dzl Y éhgef3Ty 44 afios

Laforma de expresarsepor vozesdistinta a la que utilizamosa la hora de buscarde forma escrita,por vozutilizamosmas
palabras,masconectores por lo que las marcastendran que adaptarsusestrategiasSECa estaforma de comunicacion
conlosdispositivoxcadavezmasfrecuente

Frecuencia de uso en Espania de las busquedas por voz, por edades

18 a 24 anos 25a34anos 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 65 anos
B Diariamente Il Devezen cuando I Raravez B Nunca
(1 a 5 veces por semana) (2 a 4 veces al mes)

Gradficn elaborsds por ditrendiic a portitde datos de Univarsal Ray d It [gr:l‘dj@
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Tendencias
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» Las empresas cada vez utilizaran los chatbots y asistentes virtuales para mejorar sus procesosinternos y la
productividadde suscomparfias
» Losusosmasfrecuentescontinuaran creciendoy mejorandose serviciosde atencional cliente, call centerse incluso

venta

El futuro de los chatbots

&9
85%

De las interacciones
con clientas serdn
gestionadas sin la
intervencidon de un

agente humano

2020

)

50%

De las empresas
dedicara mas tiempo
a los chatbots que a

las aplicaciones

moviles

2021

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Collect Chat

&

MIL
MILLONES

de dalares se
ahorraran en
conversacionas
gracias al uso de
chatbots

2022

Empresas y clientes
ahorraran de horas
de su tiempo

2023

ol

1 MIL
y MILLONES
de délares ascendera
el tamano del
mercado de los
chatbots en el
mundo

2024

q__ifcrendT
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PP 04. Habitos de consumo mobile

Enel mundo

Durante2018 la mediade tiempo que los usuariosde teléfonos movilesen el mundo pasaronen internet desde
su Smartphonefue de 800, lo equivalentea 33 diascompletos sin pausa,sin dormir. Seestimaque en 2021 esta
cifraasciendaa 930horas(39 diascompletos) Losusuariosde internet en el mundo utilizanen 2019unamediade
3 horasy 14 minutosdiariosa navegarpor internet desdesu movil, un 4,3% masque el afio anterior, frente alas3h
28min que dedicana navegarpor internet desdeun portatil, ordenadorde sobremeseao Tablet Estosignificaque
un 48%del tiempo que dedicanainternet lo hacena navegardesdeel movil.

Tiempo diario de uso de Internet en el mévil
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Lavelocidad de accesoa internet desdelos dispositivos méviles ha mejorado un 18% frente al afio anterior a nivel
mundial,siendo25,08Mbpsla mediade conexibnmaovil ainternet.

Espafiase encuentraen el decimoquinto lugar del ranking de paisescon mayor velocidadde conexiondel mundo,
superandgpor 9Mbpsla mediaglobal

Velocidad media de conexidn mévil a internet por pafses

61,0

51,0 502

48,1 475 473 455

428

413

403

369

341 34,1

32032
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EnEspafa

2 de cada3 minutos que los espafiolesdedicana navegarpor internet lo hacendesdedispositivosmovilesy de las230
sesionedle internet que de mediarealizanal mes(7,6 al dia),el 62%de ellasserealizandesdeel movil, el 23% desdeel
portatil y el 15%desdela Tablet

Respecta los diaso momentodel diaque masse utiliza cadadispositivo se utilizamasel mévily la Tabletentre semana
y losfinesde semandasgafasde realidadvirtual, la consolao la SmartTV.

Comportamiento del consumidor por dispositivo, dia y hora
En Espafia

100

91.5%

S0

79,5%

80

73,7%

60,2% 72,1%

69,7%

70

658% 66,64 67.5%

60

50

40

30

20

0 0 O F ..
Smartphone Tablet Ordenador Ordenador Consola Smart TV Coches con Gafas VR Smartwatch
portatil de sobremesa conexion a internet
TIPODEDIA |l Entresemana [l Fin de semana HORARIO B Horario laboral [l Horario NO laboral
ditrendia
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A los esparfiolesnos encantala mensajeriamovil. Esla principal actividad que realizamosen el movil: un 85% de los
usuariosmovilesutilizala mensajeriasiendola principalred socialde mensajeridvhatsApp Un 97%de los jovenesentre
14 y 24 afnos utiliza habitualmentelas aplicacionesde mensajeriaWhatsApp, Telegrammo FacebookMessengerpara
comunicarse Las edades mas avanzadasambién lo utilizan un 87% de los espafiolesmayoresde 64 afos utiliza
WhatsAppconfrecuencia

Ademas)a visualizaciérde videos(82% y la utilizaciénde serviciosde mapasmoviles(75%) sonlassegundasctividades
masfrecuentesde los espariolesn el movil.

Porcentaje de usuarios de internet que realiza cada actividad en un movil cada mes

En Espana

49%

JUEGA EN
EL MOVIL

=
82%

VIDEOS EN
EL MOVIL

o)
85%

MENSAJERIA
MOVIL

51%

ditrendia

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social




Informe direndia I T

» 04. Habitos de consumo mobile Mobile en Espafia y el Mund@19 dltrendla
El 100% de los usuariosespariolesque tiene un Smartphonelo ha utilizado algunavez para comunicarsecon alguien,
comprar,subastaro alquilar algoy paraver videoonline.

El94,3%de los usuariosde internet movil ha administradosu dinero algunavezdesdesuteléfono mévily un 95%de ellos
desdela Tablet

Actividades mds realizadas en Espana, por dispositivo

o L1060 =z Uit @@ Hi00% O, H998%

100% =g 100% 100% wearch 99,9%

Comunicacién

W ooew BliUogsw & U910 ' U9920%

st [ 159,000 451 []99,800 =1 []50,80 1 []399,7%
L9920 @  Uogow o Uo7790 & U943%
e 90,600 21 189,300 = 1 []50,00 = [] 55,00
% Q857 & H83en CF Qi7ow 4 Q543%
e [186,30 i [J85000 1 79,000 =2 []55,00

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de [AB d |tre n d | a
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Cadavezmasdispersos

Losespafiolescadavez utilizan masel teléfono movil mientrasrealizanotra actividad En2018 el 92,3% de los usuarios
vieron la TV mientras usabanel Smartphone (5 puntos porcentualesmas que en 2017), especialmentepara chatear
(75,8%) o usarlasredessocialeq65,3%), porcentajesgue sonaunmayoresen los usuariosmasjovenes

El mévil como segunda pantalla: actividades que mads se realizan con el mévil mientras se ve la television

En Esparia

&
75,8%

Chatear o mensajeria
instantanea

v

MSimos | 83%

[
33,4%

Llamadas por
WhatsApp o Skype

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB

%
65,3%

Usar redes
sociales

v

MSime: | 76%

[+]-|
[x]=]

32,9%

Utilidades

<

62,0%

Correo
electrénico

32,0%

Correo
electrénico

“anos | 39%

39,7%

Consultar noticias

>
24,8%

Ver videos

.
36,4%

Consultar el tiempo

®
22,4%

Consultar deportes

v

ot | 28%

35,9%

Banca electronica y
finanzas
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05. Uso de las Apps
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El uso de las Apps esta cada vez mas extendido y cadavez es mas frecuente que todo tipo de negociosy
empresagesarrollealguntipo de aplicacidnparasusclientes(yaseaparaventa, gestionarsu cuentau ofrecerun
servicioextraque ayudea mejorarel engagementonsusclientes)

En 2018 se descargaron194 mil millones de Appsen el mundo (un 9% mas que el afio anterior). Esosi, los
usuariossiguenprefiriendo las aplicacioneggratuitas (95,6%) frente a las de pago (4,4%). GooglePlaylidera el
rankingde App Storesen nimerode aplicacioneslisponiblesseguidode AppleStore

Ntmero de aplicaciones disponibles en las App Stores en e

| primer trimestre de 2019

2.500.000
2.100.000
2.000.000 1.800.000
1.500.000
1.000.000
669.000
475.000
500.000
) y N
Google Play Apple App Windows Amazon BlackBerry
Store Store Appstore World
. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d | I'ek n dl a
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Afotras afio aumentael tiempo que los usuariosdedicana aplicacionesnméviles En2018 cadausuario pasé una mediade 3
horasdiariasen Apps

EInumerode horasdestinadasa aplicacionegle finanzasha crecidomuy moderadamenteen estosafios

Categorias de aplicaciones que mds han crecido en ntimero de horas de uso

14008
12008
10008
Crecimiento en dos afnos
8008 Otros
Finanzas
6008 Herramientas
Entretenimiento
4008
Fotografia
2008 Editores y reproductores de video
0

2016 2017 2018

3 »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Connecthings d I t re n d I a

digital marketing trends




Informe direndia: 1 >
” 5 USO de AppS Mobile en Espafia y el Mun@919 gitla-\t [Mekemgdtr!né

Lasaplicacionedavoritasde los usuariossiguensiendolos juegos,seguidagie la fotografia, redessocialesy entretenimiento.

Lasaplicacionegle finanzasse sitianen octavolugaren el rankingde descargasle AppleStoreen 2018 sinembargoen Google
Playno entranen el top 10.

Porotro lado, lasaplicacionesle reservade viajesen taxi o vehiculocompartido/conconductordestacanpor su penetraciénen
el mercadosiendoyaun 30%el porcentajede usuariosa nivelmundialque lasutiliza. Espafiaunsesitiaen un 8%de usuarios

Ranking de aplicaciones méviles mds descargadas en 2018 en el mundo

Google Play i0S

1. Juegos 1.Juegos

2. Herramientas 2. Fotografia y video
4. Entretenimiento 4. Entretenimiento
4. Comunicacion 4. Utilidades

5. Fotografia 5. Redes sociales

6. Redes sociales 6. Compras

7. Mdsica y audio 7. Estilo de vida

8. Editores y reproductores de video 8. Finanzas

9. Productividad 9. Productividad

10. Compras 10. Educacion

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social
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¢ Abrimostodaslasnotificacionesque nosllegan?

Lasaplicacionesnoévilespiden permisosparaenviarnotificacionesy avisara sususuarioscuandohaynovedadespero ¢ cuantas
de ellasnos interesan?¢, Cualesiceptamosy cualesde las que noslleganrealmentellegamosa abrir? Mas de la mitad de los
usuariosignoraun cuarto de lasnotificacionesque recibeen sumdvil.

Lasnotificacionesque mas abren los usuariosson las relacionadascon el tiempo (38%), seguidasde las relacionadascon
comentariosen redessocialeso mensajerig18%), actividadde suscontactosen redessocialeg11%) y finanzag10%).

¢Qué nos molesta de las notificaciones?

Dificil de Inoportuno (ej. No aparecen lo Localizacién

No relevante El volumen

o importante

manejar Notificacion de suficientementea inexacta o poco

es agobiante

(apagar)  juegos en el trabajo) tiempo para clicar conveniente

Media 40% 17% 16% 14% 8% 5%
Mujeres 41% 14% 20% 13% 7% 5%
Hombres 38% 22% 10% 15% 9% 7%
Baby Boomers 47% 16% 14% 9% 9% 5%
Generacion X 41% 12% 19% 18% 5% 6%
Millennials 33% 19% 19% 16% 7% 6%
Generacion Z 35% 20% 11% 9% 20% 6%
Ntcleos urbanos 29% 24% 16% 17% 8% 5%
Afueras de las ciudades 44% 12% 18% 12% 8% 6%
Zonas rurales 48% 13% 14% 10% 8% 7%
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Connecthings g\ nI q-ut rqek ungq !‘é
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¢ Quéesperamodde lasApps?

El70%de los usuariosesperaque las aplicacioneseanmas contextualespara aportar mayor relevancia por ejemplo,que una
aplicaciénde viajescompartidosmodifiquesuoferta en funcidonde siestalloviendoo no.

Por otro lado, el 85% de los usuariosse muestraa favor de que las aplicacionespersonalicensu oferta en funcion de sus
preferenciaso busquedas

{Le gustaria que una 0
aplicacion de viajes 85 /o
personalizase su oferta en

funcién de si usted es un USUARIOS A FAVOR DE
viajero frecuente u UNA EXPERIENCIA

ocasional? MAS PERSONAL

- »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Connecthings d | t re n d | a
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Privacidad

Lacantidady el tipo de datos que los usuariosaceptan compartir con las aplicacionesgeneracadavez mas recelo en los
usuarios EI61%de ellos admite en 2018sentirseincémodo compartiendosu ubicacioncon paginasweb y aplicacionedrente
al 39%quelo haciaen 2016

A pesarde esto, el 47% de los usuariosreconoceno revisarlos permisospredefinidosde las aplicacionesya instaladasen su
teléfonoy un 21%tampocolo haceala horade descargaunanuevaaplicacién

Espafididera el rankingmundial de paisesmaspreocupadospor el usode susdatosen internet. EI63%de los espafiolesree
guesusdatosestansiendomal utilizados
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EnEspana

Losespafolesdedicamosa las Appsel 60%del tiempo que pasamosen el movil y tenemosunapercepciénde usomuy distinta
alarealidad utilizamoslasAppsmuchomasde lo que creemos el nUmerode Appsque creemosutilizaren el Smartphonessde
11 aplicacionedrente alas31 querealmenteutilizamos

En2018en Espafiasse descargarorun total de 1,2 mil millonesde Appsy los espafioleggastamosun total de 457,8 millonesde
dolaresen Apps

¢Cudntas aplicaciones tenemos instaladas? ;Cudntas usamos?

DECLARADO COMPORTAMENTAL
Numero de Apps Numero de Apps
que el usuario recuerda que el usuario realmente utiliza
D Smartphone Tablet D Smartphone Tablet
Hombre 11 9 33 13
GENERO .

Mujer 10 8 30 13

De18a24 11 9 33 11

De25a34 10 8 32 10

EDAD de35a44 1 9 32 13
De45a54 10 9 33 14

De 55 a 64 11 [ 28 14

65 0 mas 10 10 27 16

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re n d I a
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» 5. Uso de Apps
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Tendencias

»

»

loT: con la irrupcion de la tecnologia5Gy el desarrollodel Internet de las Cosascada
vezsedesarrollarammasaplicacionegnfocadasal control de loshogaresinteligentes

Realidad Virtual y Realidad Aumentada especialmente en sectores como el
inmobiliario, la ingenieria o sanidad, las Apps introduciran mejoras incorporando
realidadvirtualy aumentada

(Ejempla )
BBVAValora View. una App desarrolladacon realidad aumentadaque aporta
valory mejorala experienciade cliente,a la vezque otorgaa la marcaun nuevo
posicionamientode mercadao EstaaplicaciOnpermite a sususuariosencontrar
pisos en venta o alquiler caminandopor la calle Desde aqui puedesver la

\ponenciacon la explicaciorde la aplicacion )

InteligenciaArtificial: las aplicacionescon inteligenciaartificial gestionancadavez mas
tareas Esuna tendenciaque se mantendray aumentaracon el lanzamientode mas
chatbotsy Appsde asistencigpersonal

LasAplicacionesWeb ProgresivagPWA) el pasadoario ya te lo adelantabamosjue
serianla gran revolucionen el mundo de las Apps aplicacionesnstantaneasque no
necesitanser descargada® instaladasen el dispositivopara funcionar Puesbien, no
solomultitud de compafiaTomoLancome Alibabao Forbeshandesarrolladoestetipo
de aplicacionessino que algunosinformesrecomiendanque este seael Gnico tipo de
aplicaciénque te planteessivasa desarrollaruna nuevaaplicacionparatu negociopor
susventajas son mas seguras,masrapidas,mas baratasque las nativas,ofrecen una
experiencia? Y 2 6FAAf NS& iu€DEn desarrollaren poco tiempo, se pueden usar sin
conexidnainternetX y ademasmejoranel SEOel engagementy lasconversiones

Mobile en Espafia y el Mund@919 digital marketing trends

Escaner

Viviendas disponibles
en venta cerca

Calle Maria Tubau, 10, 28050 Madrnid

Ver las 5 viviendas

Evziner


https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
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PP 06. Moviles y redes sociales

Enel Mundo

Lasredessocialesya son casitotalmente méviles Hablarde redessocialeseshablarde redessocialesmoviles,
yaqueel 93,4%de los usuariosde redessocialesdel mundo sonusuariosde redessocialesmoviles

Usuarios de redes sociales activos vs. usuarios de redes sociales moviles activos

3.256

MIL MILLONES

)

45%

o}

3.484

MIL MILLONES

Numero total de usuarios Porcentaje de usuarios de Numero total de usuarios Porcentaje de usuarios de
activos de redes sociales redes sociales del total de la activos de redes sociales redes sociales moviles del
poblacion moviles total de la poblacion

- »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social d I t re n d I a
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Yano setrata solo de que el 42% de la poblacion mundial utilice las redessocialesmadviles, sino que en el tltimo afio, el
namero de usuariosredessocialesdesdeel movil ha aumentadoun 10% llegandoa los 3.256 millonesde usuariosen el
mundo.

Crecimiento de usuarios de redes sociales moviles en el mundo

3.256
2.958

1

2.549

1.968
1.685

ncke @l

2014 2015 2016 2017 2018 2019

. L.
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social d It re n d I a

digital marketing trends




Informe direndia I (]
» 06. Moviles y redes sociales Mobile en Espafia y el Mund@19 ditrendia

digital marketing trends

Eldispositivoprincipal desdeel que los usuariosde cadared socialaccedena suscuentasesel movil.

Instagram red socialmévil nativa, fue la red que mascrecimientotuvo en el ultimo trimestre de 2018 (4,4%), sumando38

millonesde usuariosactivos Laaudienciaactual de Instagramasciendea 894,4 millonesde usuariosactivos,siendoen su
mayoriapersonagie entre 18y 34 afios

Crecimiento trimestral global en nimero de usuarios activos de redes sociales por plataforma

©) 8

Facebook Wechat Instagram QQ
+1,7% +2,3% +4,4% -0,1%
+37 MILLONES +25 MILLONES +38 MILLONES -600 MIL

& v 7y

Sina Weibo Twitter Snapchat Line
+3,5% -2,7% -12% +0,6%
+15 MILLONES -9 MILLONES -41 MILLONES +1 MILLON

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social d |t re n d I a
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Encuantoa lasaplicacionesde mensajeriafavoritaspor los usuariosalrededordel mundo, el mapase mantienecasiigual
al pasadoafio, exceptopor que WhatsAppconfirma su hegemoniaglobal afiadiendocinco paisesa su lista de paisesen
losque eslared socialde mensajerianaspopular,entre ellosCanadéd Francia

Lamensajeriamueveel mundoy solo entre WhatsApp,FacebookMessengerWeChat,QQy Skyperetinencercade 5 mil
millonesde usuariosmensualesctivos

Top 10 penetracién de aplicaciones de mensajeria por paises
Entre paréntesis el niimero de paises en los que esa aplicacién lidera el mercado

I WhatsApp (133)
Facebook Messenger (75)

B viber (10

7 mo®

| BENE)

. Telegram (3)

I Wechat (3)

. Google Messages (1)

. Hangouts (1)

. Kakaotalk (1)

0 za0()

. Sin datos (11)

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are Social d | t re n
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EnEspana

En 2019 el porcentaje de usuariosde redes socialesque accedea ellas desde su movil no variarespectoa 2018y se
mantiene en un 95% Aun asi,continGahabiendoun 92% de usuariosque accededesdesu ordenador Losusuariosque
accederdesdesu Tabletaumentanun 48%respectoal afioanterior, suponiendoen 2019un 54%

Lafranja horariade masusode redessocialesdesdeel movil esentre las 16:00y las20:30h.

Horarios de conexidon en Espana a redes sociales por dispositivo

67%

55%
52%

(0=

4% 9%

%o 6%

00:30 a 6:30 6:30 a 8:30 8:30a10:30 10:30a13:00 13:00a14:00 16:00a20:30 20:30a00:30

. L.
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re n d | a
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WhatsApp continda siendo la red social estrella entre los usuariosmoviles (90%), seguidade Facebooky YouTube

Instagram(conun 47%) y Twitter se usanprincipalmentedesdeel mévil, mientrasque Facebook81%) y YouTubesiguen
siendomasutilizadosdesdeel ordenador

Instagramsiguecrecienda 2019comenzdécon 15 millonesde usuariosen Instagram(2 millonesmasque el afio anterior).
El66%de los usuariosde Instagramen Espafidiene entre 18y 39 afios

D 95% 92% D 54%

90%
81%
68%
66% 62% cg0,
31%29%
22% 170, 1300 15% 20%
. 0 9%  12% . 10% . 10%

o in

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Hanapin d | t ren d Ia
jigital marketing rend

Uso de redes sociales en Espafia por dispositivo y plataforma
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Tendencias

» Elvideodominalasredessocialesy cadavezmasmarcasse animana generarcontenidoen videoparaserconsumido
desdeel movil. LasW1 A & (de INStabranty Facebookse han convertido en la forma favorita de los usuariosde
consumircontenido,tanto de susconocidoscomoded A Yy F f dy®iyudeSorEa inuy agilparalasmarcasde llegara
sus audiencias El lanzamientode IGTVen junio de 2018 amenazabacon convertirseen un digno competidor de
YouTubepero su acogidapor parte de los usuariosy, en especial,las marcas,no fue la esperada La curva de
adaptaciény penetracionen lasredesde losvideosde largaduraciongrabadosen verticalllevasutiempoy obligaa los
generadoregle contenidoa crearcontenidosespecificoy nuevosconfrecuencia

» Contenidode proximidad: el usoprincipalmentemovil de lasredessocialesnfluye en comolos usuariosseinformany
buscan contenido relacionadocon la zona en la que se encuentran fisicamente eventos, lugares para comer,
actividadeX Hayquetenerencuentael aspectoa f 2 enlelfusode lasredessocialesméviles

» Lasaplicacionesde mensajeriamuevenel mundo: lasredessocialesmasutilizadasen el mundo sonlasaplicaciones
de mensajeria WhatsApp,FacebookMessengerWeChakK las marcasya estan aprovechandoestos canalescomo
forma de comunicaciéndirecta, rapiday cercanacon los usuariosen un entorno familiar para ellos, donde pueden
realizarconsultasrelacionadascon dudassobre productos,postventao atenciénal cliente (que hay que relacionarlo
conlo vistode loschatbotsparausarlaen estetipo de aplicaciones)

-

Para mas informacion
sobre redes sociales e
influencers te invitamos
a ver los siguientes

articulos de nuestro
blog: ¢Cudl es el estado del Marketing de Retos de las aseguradoras en las redes Redes sociales e influencers como
\ Influencers? sociales [ejemplos] herramientas de difusion /



https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/estado-del-marketing-de-influencers
https://mktefa.ditrendia.es/blog/redes-sociales-e-influencers-como-herramientas-de-difusi%C3%B3n.-ponencia-mktefa
https://mktefa.ditrendia.es/blog/retos-de-las-aseguradoras-en-las-redes-sociales-ejemplos
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PP 07. Mobile commerce

Enel Mundo

El 55% de los usuariosde internet en el mundo ya realizan compras desde su movil. Lideradospor el
continenteasiatico,donde las ventasdesdeel mévil suponenel 51%del total de ventaseCommerceEuropa,
conun 44%, seestableceen el tercer puestodel rankingmundial,por detrasde OrienteMedioy Africa

A nivel mundial,se prevé que los dispositivosmovilesrepresentencasiel 75% del total de transaccionesle
comercioelectronicoen 2021

Porcentaje de transacciones en mobile commerce en el mundo

399% 44%

0,
47% >1%

Oriente Medio
y Africa

38%

Latinoamérica

Grdfico elaborado por ditrendia a parti de datos de Criteo d | t ren d 1a
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Por paises,Indonesia,Chinay Tailandialideran el ranking en nimero de usuariosde internet que realizan comprasa
través de sus Smartphones En el lado opuesto, Francia,Bélgicay Alemaniason los paisesdonde menos usuarioshan
realizadocomprasdesdesusmovilesen el Gltimo afio.

Espafia,con un 40% de usuariosde internet que ya compran desde sus teléfonos, se encuentraaun ligeramente por
debajode la mediamundial(aunqueméasadelanteveremosotra fuente quelo sitianen el 63%).

Porcentaje de usuarios de internet que compran a través del mévil en 2019

India
Brasil
Irlanda
Italia
Espana
Polonia
Suiza
Austria
Canada
Japon
Egipto
Rusia
Bélgica
Francia

Tailandia | /%
63%
62%
60%
— Kz
——
e ——
)
Arabes | 5
54%
54%
e
———
D
]
D <
D
45%
44%
43%
42%
42%
40%
38%
37%
37%
36%
36%
35%
35%
35%
34%
34%
33%
32%
32%
29%
29%

Singapur
Turquia

indonesia |G 75’
China |, 1%

Corea del Sur
Vietnam
Filipinas
Emiratos Arabes
Hong Kong
Arabia Saudi
Dinamarca
Reino Unido
Estados Unidos
Argentina
Sudéfrica
Colombia
Australia
Nueva Zelanda
Holanda
Portugal
Alemania
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Lasvisitasa sitiosweb de comprasa travésdel moévil soncadavezmashabituales

Duranteel primer semestrede 2018 el trafico a los sitiosweb de marcasy minoristasonline atravésde dispositivoanoviles
aumentoen 8,7% los pedidosaumentaronun 21,7%y, mejor aun,losingresosaumentaronun 27,8%

Crecimiento anual de los KPIs de mobile commerce en marcas y comercios del mundo
Durante el primer semestre de 2018

Trafico 8,7%

Tasa de conversidn 11,6%

Pedidos 21,7%

Precio medio por unidad 34%

Numero de unidades por pedido 1,7%

Valor medio de los pedidos 5,2%

Ingresos 27,8%

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Salesforce d | t re n d I a
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Latasade conversionvariasegunla plataforma. Durantelos ultimos mesesdel 2018 el 2,5%de lasvisitasa sitiosweb de
comercio electronico en el mundo a través de dispositivosiOSy el 2,3% de las visitas realizadasdesde Android se
convirtieronen compras(sibien el porcentajeesmayordesdeordenadores)

Caberesaltarque los usuariosde iOSgastaronmas de media en suscomprasonline que los de Android (85,98% frente a
68,77%).

Tasa de conversion de las tiendas online en el mundo por plataforma
Datos del tltimo cuatrimestre de 2018

windows | ;-
chrome o | -
ancroid | -+

Windows Phone 141%

Linux 0,6%

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d | t re n d I a
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LasApps de compra generanuna tasa de conversion3 vecessuperior a la de las web moviles en Europg unatasade
conversionque ha crecido en todos los casosen el segundotrimestre del 2018 frente al primero: 5% en mobile web
(subiendadel 4%, 17%en App (subiendodel 13%) y del 12%en formato escritorio(subiendodel 9%).

Tasa conversion app vs. Web mobile o escritorio

I
5% 17% 12%

WEB MOVIL APP MOVIL ESCRITORIO

L] 3x EEEEE

TASA DE CONVERSION
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Gastomedio segunel dispositivo

Enel cuartotrimestre de 2018 el 62%de las visitasa sitios web minoristasen todo el mundo procedierondel movil, pero
sologeneraronel 42%de los ingresos LascomprasrealizadaglesdeSmartphonesn este periodotuvieron un valor medio
de 78%, frente alos 10351$ de lascomprasdesdeordenadoro portatil (lostradicionales)

Valor medio de los pedidos de las tiendas online en el mundo por dispositivo
Datos del dltimo cuatrimestre de 2018 en délares

150

125 114,39

100 92,11

75 72,15

50

25

Tradicional Tablet Smartphone Otros

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Monetate d It re n d I a
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Lossectoresque masusanel mévil como canalde ventasen el mundo, sonlos comerciosrelacionadoson citas, mientras
guelasempresagelacionadasonserviciosprofesionalesonlasque menosutilizanel mévilcomocanalde ventas

Porcentaje de comercios en el mundo que usan el mévil como canal de ventas, por sectores

Moda y accesorios 84,2% 10,5% QSRS
Deportes de motor 84,6% 15,4%
Bancay seguros 62,5% o 25%
Citas online 10%
Educacién LYALT 39,3% 3,6%
Electrénica 76,7% 16,7% 6,7%
Alimentacién y bebidas 66,7% 25% 8,3%
Juegos 76,5% 17,6% 5,9%
Hardware 76% 20% 4%
Belleza y salud 86,2% 6,9%
Joyeria 79,2% 12,5%
Cocina y electrodomésticos 85,7% 10,7%
Transferencias 75%
ONG 60% 10%
Otros 50%
Juguetes y mascotas 6,3%
Servicios profesionales 50% 10%
Telecomunicaciones 68,8% 6,3%
Viajes 79% 6,5%

. Silo usan . Planean usarlo en el futuro cercano . No se plantean utilizarlo

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Kount d It re n d Ia
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¢,Como y cudndo compramos?

Eltiempo medio que pasadesdeque un usuario se instala una aplicacionde comprashastaque realizael primer pedido
enelmundoesde 10,75dias

Enel casode las Appsde marcasestetiempo se alargahastal2 diasmientrasque en los Marketplacedisminuyehasta8,5
dias

Tiempo que pasa desde que un usuario se instala una aplicacién hasta que realiza una compra
Datos en dias

30

55 24,75

20 12

10,75

15

10 8,5

9z

App App App todas las App
de mercado de la marca y valor de compras

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Lifoff d l t re n d I a
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Pasamosnastiempo enlas Appsde compras

Eltiempo empleadoen lasaplicacionesle comprasen el mundoaumentéa 18 mil millonesde horasen 2018 un 45%mas
gueen 2016y el niumerode sesionesa crecidoun 65%a nivelmundialen 2 afios

LasAppsde tiendasonline nativastriunfan. Entrelas50 mejoresaplicacioneselacionadason comprasen todo el mundo
en 2018 lasaplicacionegsle lastiendasretail onlinerepresentarel 69%del total.

EnEspafala Appde Amazonesla quinta aplicacionen el rankingde Appscon masusuariosactivosde 2018y la de Wishes
la 72 en el rankingde Appscon masdescargasle 2018(combinandadatosde iPhoney Android)

Crecimiento del nimero de sesiones en aplicaciones de compras por paises
120B +5%
1008 B 2016 B 207 | 208

80B

60B

+35%

40B +95%

+75%
+80%
+100% +110%
P G —

India Estados Unidos Corea del Sur Japon Alemania Reino Unido Francla Canada

208

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de App Annie d |t re n d l a
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Lasredessocialesnfluyen en lascompras,pero ain no sonun canalde ventas

Un 18% de los consumidoresde EEUUcomprarondirectamente desderedes socialesen 2018 aunque la mayoria (58%)
indicaque lasredessocialesnfluyen en suscompras,pero no lasutilizan par comprarlos productos

Lasmotivacionesque les llevan a realizar esta compra es ver imagenesde otros consumidoresque han compradoese
producto (50%) y la facilidadde pago(49%). Paraun 36% simplementeel hechode tener la oportunidadde comprardesde
lared socialeslo que mésle motivaa comprar.

Por el contrario, el freno a realizarcomprasa través de redes siguegirando en torno a las dudassobre la seguridad,la
privacidady la legitimidaddel canal

Influencia de las redes sociales en las decisiones de compra en EE. UU. en 2018 Tasa de conversién de las tiendas online en el mundo por plataforma
Datos del dltimo cuatrimestre de 2018
58%
48% Ver imagenes de otros clientes que han -
comprado previamente el producto !
Facilidad de pago con informacién 49%
pre-guardada (como Amazon Pay) ‘
18%
Que me recomendaciones otros 39%
productos que me gusten
Poder comprar directamente desde la 36%
Las redes sociales influyen en mi Compro productos o Compro directamente a red social
decision de compra, incluso servicios que he descubierto través de redes sociales
cuando no ha sido el canal en el en redes sociales
que he descubierto los productos
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d I tre n d l a

. I~
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Sumo Heavy g It rek n d I a
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Losmayoresretos paralos mobile commerceen el mundo

Mejorar para hacer que las comprasmoviles sean mas faciles para los consumidores(60%), poner freno a los pedidos
fraudulentos (52%) y mejoraren la seguridadde susaplicacionesonlos principalesdesafiosespectoal mobile commerce
segunindicanlos grandedistribuidores




































































































































































































