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Reacciona

La Transformacion de las organizaciones es un objetivo claro. El mercado ha cambiado y
debemos valorar si las organizaciones lo hacemos al mismo ritmo y sobre qué ejes.

El estudio REACCIONA esta basado en un modelo del Grupo Cegos orientado a determinar
como las organizaciones estan respondiendo a las nuevas realidades, en este entorno
VUCA-BANI, a través de los mecanismos de gestion desplegados en sus cuatro alcances de
estructura organizativa esencial: Cliente, Talento, Operaciones y Liderazgo relacionadas
con las tres realidades imprescindibles en este momento en la gestion: nuevas
Tecnologias, nuevos Valores de las Personas y nuevas Oportunidades de Negocio.

Mas de 600 responsables y un total de 200 organizaciones analizadas permiten un
importante analisis de como el tejido empresarial valenciano esta respondiendo a los 12
Retos del Futuro que las organizaciones deben considerar en su evolucion.

Mas info e inscripciones: ) AJUNTAMENT Misslonn I.AS “AVES
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Resultado Global REACCIONA
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REACCIONA por sectores

Admin. y Entidades Publicas
Educacién

Transporte

Servicios

Construccion e Inmobiliarias
Entidades sin animo de lucro
Turismo

Ceramico

Industria

TIC

Sanidad

Energia y Utilities

Banca y Seguros

I 32,1%
I 32,6%
I 33,2%
I 35,8%
I 36,4%
I 37,6%
I 39,9%
I 39,9%
I 42.1%
I 45,1%
I 46,6%
I 49,1%




REACCIONA por tamano de organizacion

1-5 personas

6-50 personas
51-249 personas
250-1.000 personas

Mas de 1.000 personas

I 27.0%
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4 recomendaciones
relacionadas con
|las nuevas
tecnologias

Implicacién requerida en los retos

Mas info e inscripciones:
organizacionesdefuturo.es

En la seleccion de personas desarrollar:
* Gestidn de curriculums y proceso de seleccidén en plataforma electrénica
* Analisis en redes sociales del candidato

* Pruebas de destrezas digitales a los candidatos

Ampliar el uso de las nuevas tecnologias en la produccidn; pe. realidad virtual o blockchain

Alta implantacion de nuevas tecnologias para
la gestion de datos

Gestionar el impacto de la robotizacién en las personas yendo mas alla de la formacién de uso
de las nuevas tecnologias; reubicacidn de las personas o replanteando objetivos de
productividad

Mas de 4/10 forman a las personas en la
nuevas tecnologias

Ampliar el uso de datos predictivos yendo mas alla de los econdmicos y operacionales; pe.
comerciales, de marca o de percepcion de clientes y empleados

st vissend ) LS NAVES




' Incrementar la capacitacion de las personas con mando para empoderar a sus equipos y
4 recomendaciones ncremer
re | a C I O n a d a S CO n 6/10 desarrollan la capacidad a través de
formacidn de los lideres
los nuevos valores A N _— ) |
provechar los nuevos habitos de los clientes relacionados con la colaboracién (pe. compartir

d | coche en BlaBlaCar o alojamiento en Airbnb) por ejemplo, comenzando por un anélisis de
e a S p e rS O n a S impacto en su actividad

Extender acciones de desarrollo medioambiental a través de modelos contrastados (ISO,
EMAS)

4/10 despliegan sistemas I1SO 14001

Proporcionar mas informacion a los Grupos de Interés yendo mas alla de los datos

. ‘ ' Implicacion requerida en los retos corporativos basicos

Mas info e inscripciones: AJUNTAMENT Miss"‘-’“m I_As “AVES

organizacionesdefuturo.es DE VALENCIA  Valéncia 2030




1 Avanzar en desarrollo de la experiencia de cliente yendo mas alla de la medicién de
3 re CO m e n d a C | O n e S satisfaccién; pe. disefiando experiencias o capacitando los procesos internos que las generan
relacionadas con I ——
miden la satisfaccion a través de

|0s nuevos negocios

Complementar los actuales mecanismos de medicién de percepcidn de las personas con
medidas de su experiencia y de la calidad del servicio interno recibido

5/10 miden la satisfaccidn de acciones
formativas

Calibrar con datos la Propuesta de Valor que contrasten su utilidad para el cliente, su

diferenciacién vs. competidores, su apalancamiento en un punto fuerte de la Compaiia y su
rentabilidad

Implicacion requerida en los retos

Mas info e inscripciones:

e et shuro.08 wmavent  vissond ) | a6 NAVES
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Ambito de gestién Funcién D

TO p 5 é m b itos 1. Gestion de comentarios en Redes Sociales

Uso, no extendido, de la figura de Community Direccion V

mejor gEStiOnadOS Manager Comercial
e nt re to d O S | O S 2. Enfoque para el desarrollo de la

innovacion Direccién \/
Extendida conceptualizacionde la innovaciénen QOperaciones

R e t O S d e | F u t u rO productos, procesos y tecnologia

3. Descripcién de las funciones de las

personas Direccion V
Extendida normalizacion de sus atribucionesde Personas
las personas

4. Relacion con el cliente a través de canales

digitales Direccién V
El canal mas utilizado es la pagina web Comercial
corporativa

5. Estrategia de Responsabilidad Social

Corporativa Direccion \/
Algunas organizaciones desarrollan iniciativas de General

Sostenibilidad integradas con su estrategia




D. Comercial

Aprovechar los nuevos habitos de los clientes relacionados con la
colaboracién (pe. compartir coche en BlaBlaCar o alojamiento en V
Airbnb) por ejemplo, comenzando por un analisis de impacto en su

R o 7/
elaCIOn de actividad
Avanzar en desarrollo de la experiencia de cliente yendo mas alla de

la medicion de satisfaccion; pe. disefiando experiencias o

capacitando los procesos internos que las generan

° °
p rI I l C I p a I es Avanzar en complementar los actuales mecanismos de medicion de

percepcidn de las personas con medidas de su experiencia y de la
calidad del servicio interno recibido

[ ]
recomendaciones
Ampliar el uso de las nuevas tecnologias en la produccién; pe. V
realidad virtual o blockchain

° (I 4
Extender acciones de desarrollo medioambiental a través de V
modelos contrastados (ISO, EMAS)

D. Personas

En la seleccion de personas desarrollar; Gestion de curriculums y
proceso de seleccidn en plataforma, electrénica, Andlisis en redes
sociales del candidato, Pruebas de destrezas digitales a los
candidatos

Gestionar el impacto de la robotizacion en las personas yendo mas
alla de la formacion de uso de las nuevas tecnologias; reubicacion V
de las personas o replanteando objetivos de productividad

Incrementar la capacitacion de las personas con mando para
empoderar a sus equipos y personas

Avanzar en complementar los actuales mecanismos de medicién de
percepcion de las personas con medidas de su experiencia y de la V
calidad del servicio interno recibido

Direccion General

Ampliar el uso de datos predictivos yendo mas alla de los
econdmicos y operacionales; pe. comerciales, de marca o de V
percepcion de clientes y empleados

Avanzar en proporcionar informacion a los Grupos de Interés yendo V
mas alla de los datos corporativos basicos

Calibrar con datos la Propuesta de Valor que contrasten su utilidad
para el cliente, su diferenciacion vs. competidores, su apalancamiento V
en un punto fuerte de la Compaiiia y su rentabilidad

Mas info e inscripciones: AJUNTAMENT Miss"‘-’“m I_As “AVES

organizacionesdefuturo.es DE VALENCIA  Valéncia 2030
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A través de qué canales digitales puede relacionarse el cliente con su Organizacion?

Los clientes pueden informarse sobre nuestra empresa a través
de nuestra pagina web

Los clientes pueden interactuar a través de las redes sociales
corporativas

Los clientes pueden operar (pe. realizar compras) a través de
nuestra pagina web

Los clientes pueden interactuar con nuestra empresa a través de
app corporativa

Los clientes pueden realizar operaciones a través de dispositivos
(pe. cajeros en una entidad financiera)

Ninguna de los anteriores

I 1., 9%
e i
I 29,7%

I 19,4%

I 10,9%

B 2o%

¢De qué manera se desarrolla la mejor usabilidad de los canales digitales?

No realizamos ninguna accion destacable

Recogiendo las expectativas de los clientes en el disefio de los
canales

Realizando un contraste de uso en pruebas piloto

Realizando un seguimiento de los datos de uso que
proporcionan las propias herramientas

Realizando observaciones de uso en entarno real del cliente

I 08 6%

I 27 ,4%

I o11%

I 50, 4%

I 42,3%

¢Como se integran entre si los canales no presenciales y presenciales en la relacion con el cliente?

No existe operativa disponible para el cliente por canales
digitales

Existe operativa por canales digitales, pero no se encuentra
especificamente alineada a la operativa presencial

Existen canales digitales y presenciales con algunos signos de
integracion (pe. informacion, condiciones, etc.)

Los canales digitales y presenciales se encuentran
perfectamente integrados entre si

Los clientes pueden consultar y operar por cualquier canal digital
o presencial sin percepcion de incoherencia alguna

I 2s,6%

B 12,0%

I 2o,1%

N 131%

I 171%

i 2

Digitalizacion

La nueva manera de relacion del cliente con las Organizaciones

De manera masiva, las organizaciones utilizan el canal
web para relacionarse con el cliente. Es clave avanzar
hacia el despliegue de entonos donde el cliente pueda,
ademas de consultar, operar y realizar transacciones. En
este sentido, en el diseno de estos canales es
fundamental implicar al cliente observando sus

necesidades, contemplando sus opinionesy
contrastando sus gustos.

Por otro lado, es fundamental avanzar en la integracion

de operativas entre |os canales di
de tal manera que el cliente perci
coherencia.

b

itales y no digitales
a homogeneidad y




é¢De qué manera gestiona tu organizacion los comentarios en las redes sociales?

De ninguna manera concreta

Cada una de las areas o departamentos contestan a los
comentarios que le afectan

Através de las redes sociales o web de la Organizacion

Através de un Community Manager que contesta a los
comentarios

Através de un Community Manager que informa y propone
temas a través de las redes sociales

I 153%

B s

I 27,9%

I 21,3%

I 27,3%

¢En qué grado el cliente se integra en la cadena de valor de tu Organizacion?

No disponemos de un mecanismo concreto

Tenemos en cuenta sus necesidades para el disefio y mejora de
los productos y servicios

Cocreando los productos y servicios con su participacion directa

Consideramos sus expectativas en el lanzamiento de campafias,
promociones o difusion comercial
Diseflamos los procesos de interaccién y comunicacion con el
cliente contemplando sus expectativas y entorno
A través del Servicio de Atencidn al Cliente, gestionando sus
potenciales quejas y sugerencias
Por medio de encuestas de satisfaccion sobre el producto o
servicio

Bl 6,6%
I 65,0%
I 27,9%

I 33,9%
I 37,7%
I 35,0%

I 43,2%

¢Cémo esta aprovechando tu Organizacién los nuevos habitos de los clientes relacionados con la colaboracion?

No estamos desarrollando ninguna accion concreta

Hemos realizado algin andlisis de impacto en nuestro negocio

Hemos reaccionado protegiendo nuestro entorno de relacion
con los clientes

Hemos creado un entormo donde los clientes pueden desarrollar
acciones colaborativas entre ellos

Hemos desarrollado un modelo de negocio asociado a la
colaboracion entre clientes

I, 72,7%
I :x%

B 1.4%

| A

B so0%

i 2

Colaboracion

Los clientes estdn mds conectados entre si

Los Valores de los clientes han cambiado y ya es una
realidad que cada vez colaboran y colaboraran mas
entre si. En este contexto es muy relevante:

Analizar como puede impactar esta dinamica en nuestro
negocio

Integrando al cliente en mayor medida en nuestra
cadena de valor; pe. en el disefio de productos y
servicios

Aumentar la interaccion y respuesta en la Redes
Sociales




é¢De qué manera suele gestionar tu Organizacion la experiencia del cliente?

No realizamos ninguna accion destacable
Por medio de la generacién de satisfaccidn, midiéndola, por
ejemplo, con encuestas

Disefiando un Journey Map del cliente que le genera la mejor
experiencia

Identificando y mejorando los procesos internos que generan las
experiencias positivas (pe. con la técnica del blueprint)

Através de medicion de Net Promoter Score

Cerrando el ciclo tras la potencial recomendacién o no
recomendacion

I 22,9%
I 56,0%
I 13,3%

I 27,1%

. 12,7%

I 18,7%

é¢De qué manera se desarrolla la Cultura de Experiencia de Cliente en tu Organizacion?

No disponemos de un mecanismo concreto

Estableciendo una Estrategia de Experiencia de Cliente
Potenciando un liderazgo de las personas con mando basadoen la
Creando una experiencia del empleado positiva

Desarrollando una cultura de excelencia en el servicio
Entendiendo las necesidades, expectativas y deseos de los clientes
Potenciando la innovacion en productos y servicios

Disefio de experiencias excepcionales en la relacion con los clientes
Gestionando los procesos para que generen experiencias positivas

Monitorizando la experiencia del cliente

e 18,1%
e 18,1%

.. — ) 9%
E——— 30,7%
—— 53 (0%
| 63,9%
I 50, 4%
I 16,9%
EE—— 33,1%

I 19,3%

¢Qué acciones se encuentran desplegadas para el desarrollo de una experienciade cliente memorable?

No disponemos de unas acciones concretas

Realizando un disefio del producto/servicio centrado en las
necesidades del cliente
Potenciando la personalizacion del producto/servicio a cada
cliente
Personalizando las comunicaciones y relaciones con el cliente a
sus preferencias y costumbres
Proporcionando diversos canales de comunicacién presenciales
vy digitales con los clientes (hacia ellos, desde ellos, entre ellos)
Desarrollando una relacion multicanal con el cliente a través de
mecanismos digitales y presenciales
Facilitando mecanismos para la efectiva resolucion de

incidencias que reconduzcan la mala experiencia en un grato

. 15,1%
I 51,8%
I 18,2%
I 39,2%
. 33,7%
I 39,8%

I 30,1%

32,5") B
.-
-y

Experiencia Cliente

Generar satisfaccion es condicion necesaria para permanecer en el mercado, provocar experiencias es condicion suficiente
para ser diferencial

La Cultura de Experiencia se ha convertido en uno de
los motores de cambio y generacidon de competitividad
y diferenciacidn en las organizaciones. En consecuencia,
su desarrollo y sostenibilidad implica la necesidad de
disponer de una Cultura Corporativa centrada en la
experiencia. En este sentido, entre otros aspectos, es

clave:

Evolucionar las mediciones de percepciéon, completando
las mediciones de satisfaccion con relativas a la
medicién de experiencias

Avanzar en la personalizacion de los productos/servicios
y comunicaciones con los clientes (tanto en canales
presenciales como digitales)




iEn qué ambitos tu Organizacion instala sensores para identificar posibles errores o incidencias?

Mo lo hacemos de manera extendida _ 41,8%

Procesos de compras ylogistica [ 23.2%
Procesos de recepeidn de pedidos o servicios [ =1,2%

Pracesos de produccién u cperaciones I +4,7%

Procesos de postcompra F 20,0%

i Cudles de las siguientes medidas se encuentran desplegadas en tu Organizacion?

Automatizacion de B produccionfoperadones
Automatizacion de slmacenes fisicos o de informadion
Instaladion y uso de la nube para almacenamiento de datos

Interconexion digital de objetes cotidianos con la red

Aprovechamiento de potencia de calculo externa a traves de
blodkchain

Impresion en 30

Deszrrallo de lz reslidzd Virtuzl y reslided Aumentada

¢Qué porcentaje de personas de tu Organizacion pueden realizar su trabajo en remoto?

Mo disponemos de un sistema de conexion remaoto 2,9%
Una pequefa parte 22 4%
Aprogimadaments 1 de cada 3 12.4%
Aproximadamente ks mitad 13,5%

La mayor parte 25,9%

43,5% B

Organizacion 4.0

La nueva manera de organizar la produccion y las operaciones basada en las nuevas tecnologias

* Avanzar en la “sensorizacion” de la organizacién, yendo
mas alla del proceso productivo o de desarrollo del
servicio, especialmente en los aspectos que generan
impacto en el cliente.

e Sibien el uso de la uso de la nube para el
almacenamiento de datos se encuentra extendido, es

clave analizar qué otras prestaciones tecnoldégicas
asociadas a la Organizacion 4.0 pueden aportar valor en
la organizacidn y concentrar esfuerzos en su despliegue.
En este sentido, por ejemplo, es relevante aumentar las
posibilidades de trabajo remoto por parte de las
personas de la Organizacion.




éQué tipo de mecanismo ha desplegado tu Organizacion para la gestion medioambiental?

No desarrollamos ninguna iniciativa destacable

Desplegamos algunas pequefias iniciativas de gestion medio

ambiental 40,9%

Sistemas de Gestion Medioambiental (pe. 1SO 14001) 36,5%

Certificado EMAS

Medicion del impacto de nuestro servicio (pe. huella de carbono
o hidrica)

Medias de compensacion por las emisiones generadas

éDe qué manera se desarrolla entre las personas un adecuado comportamiento medioambiental?

No desarrollamos ninguna iniciativa destacable
Através de formacion 36,5%

Desarrollando campafias de concienciacion 48,1%
Desarrollando equipos de mejora para reducir vertidos o
CONSUMOoS

Adoptando medidas generales "automaticas" (pe. apagado

automatico de luces y ordenadores) 44,2%

Desarrollando campafias de desarrollo ambiental fuera del

entorno de la oficina (pe. la colaboracidn con la Sociedad o la... 26,5%

¢De qué manera se desarrolla la mejora ambiental en tu Organizacion?

No desarrollamos ninguna iniciativa destacable
Disefiando productos y servicios que consideran todo su ciclo
(pe. extraccion, fabricacion, utilizacion y eliminacion)
Desplegando campafias de concienciacion entre clientes
relacionadas con el buen uso del producto/servicio

Desarrollando procesos de compra sostenibles 37,6%

Instalando mejoras en los procesos de produccion / operaciones

para reducir el impacto ambiental 47,0%

Trabajando conjuntamente con clientes y proveedoresen la
mejora del desempefio ambiental de sus organizaciones

32,&

Respeto Medioambiental

mr

Procesos productivos y operaciones mds eficientes en consumo y sostenibles

Si bien se encuentra extendido el uso de la referencia
normativa ISO 14001 para la gestiéon ambiental de la
Organizacion es conveniente progresar y ampliar este
enfoque. En este mismo sentido, también es
conveniente que las medidas desplegadas para
desarrollar el comportamiento ambiental entre las

personas de la organizacién vaya mas alla de la
formacién/sensibilizacion.
Por otro lado, es importante contemplar la salvaguarda

|Il

ambiental “yendo aguas arriba”; es decir, gestionarla no
solo en el proceso de produccién sino también desde;
pe. el disefno del producto o servicio.




¢Con qué enfoque se desarrolla la innovacion en tu Organizacion?

Innovando en mecanismos de gestion £3,1%
Innovando en estructuras organizativas 65,2%
Innovando en productos y servicios o4 1%
Irmovando en procesos B64,8%
Irmovando en modelos de negodao 53.8%
Innovando en tecnologizs £9,1%

¢Qué grupos de interés son los que participan en su modelo de innovacion?
Personas dela organizacicn

Clientes

Proveedores

Partner y otras organizaciones socas

Organizacones del sector

Organizadones deotros sectores
Organizaciones de la competenda

Ninguno de los anteriores

¢ Cuales de los siguientes elementos caracterizan la innovacion en tu Organizacion?
Cualguier persona puede sugerir sobre el tema quequiera 624%
Cualguier personz puede sugerir cuando quiera 50,3%
Cualguier persona puede sugerir por el @nal gue guiera 33 3%

Lasideas se suelen analizar por un Equipo Evalusdor 43 6%

Lasideas se implantan, fundamentzlmente, por su rentabilidzd
BCONGMIcE
Los reconocimientos a |z innovacion se centran en |z generacion
deideas y suelen sar econdmicos

28,5%

18,2%

B

Innovacion

Ir mds alld de proporcionar mds valor que los competidores, creando nuevo valor

Las organizaciones, en general, conceptualizan la innovacion mas alla del
ambito de los nuevos productos y servicios. En este sentido, extienden el
concepto a la innovacién en procesos o tecnologias. El siguiente paso en el
despliegue de la innovacion se concentra en su extension hacia nuevos
negocios o los mecanismos de gestion.
Por otro lado, las organizaciones deben ampliar su perimetro de
innovacion evolucionando hacia la innovacion abierta favoreciendo la
articipacion de grupos de interés externo y, especialmente, considerando
a participacion junto a otras organizaciones procedentes de sectores
diferentes.

Es importante que las ideas generadas por las personas se canalicen hacia
focos concretos (especialmente aquellos que se integran en la estrategia
de la Organizacion). Ademas es importante canalizar la voluntad de
colaboracion de las personas, por ejemplo, estableciendo mecanismos de
valoracion de las ideas participativos o los reconocimientos sociales.




¢Qué acciones relacionadas con la seleccién de personas se encuentran desplegadas en tu Organizacion?

Gestidn de curriculums y proceso de seleccién en plataforma
electronica

Analisis en redes sociales del candidato

Pruebas de destrezas digitales a los candidatos

Algoritmos de prediccién de comportamiento de los candidatos

No desarrollamos ninguna de las anteriores acciones

I 50,3%

I 36,1%

I 241%

M s52%

I 36,6%

éEn qué grado se encuentran desarrolladas las competencias digitales entre las personas de tu Organizacion?

No se encuentran definidas las competencias (habilidades)
requeridas por las personas para el desarrollo de sus funciones

Se encuentran definidas las competencias, pero con minima o
nula presencia de aspectos relacionados con la digitalizacion

Las competencias digitales son, aproximadamente, el 25% de las
habilidades requeridas

Las competencias digitales son, aproximadamente, el 50% de las
habilidades requeridas

Las competencias digitales son uno de los puntos clave en el
desarrollo competencial

I 17.8%

N 19,4%

N 16,2%

I 24,6%

I 22,0%

éDe qué manera se esta desarrollando a las personas en la coexistencia con la robotizacion?

No estamos haciendo ninguna accion relevante

Formacidn relacionada con el uso de nuevas herramientas
automatizadas

Reubicando a las personas en nuevas tareas no automatizadas

Plan de transicion de las tareas de menor valor afiadido haciala
realizacion automatica

Replanteando sus objetivos (pe. asociados a la productividad)

I— 44,5%

I 45,5%

N 9%

N 18,8%

I 12,7%

i 2

Robotizacion

La integracion de los automatismos impactan en las personas de la Organizacion.

Las nuevas posibilidades que |a robotizacion ofrece
deben ser aprovechadas con mayor celeridad por las
organizaciones; por ejemplo:

Introduciéndolas en el proceso de seleccion de
personas

Aumentando las destrezas digitales de las personas de
la organizacion

Estableciendo planes y acciones para gestionar la
coexistencia de las personas con la automatizacion
yendo mas alla de la formacidn sobre herramientas.




éEn qué grado las personas disponen de empowerment paratomar decisiones en el desarrollo de su actividad?

Las personas no disponen de unas atribuciones marcadas - 5,9%
Las personas tienen unas responsabilidades y atribuciones
. 48, 7%
marcadas
Existen algunos casos de empowerment no regulado _ 19,3% 4 1 5 l.af
¥ 0
Existen buenas practicas de empowerment [ 20,9% ﬁ:‘:‘

Disponemos de un modelo de empowerment corporativo [l 5,3%

¢Qué sistemas de gestion de personas se encuentran desplegados en tu Organizacion? E

Plataforma colaborativa para proponer, comentary valorar las

: |
ideas 32,1%

[
Equipos de Creatividad o trabajo en colaboracion [N 38,5% | I I I p O d < ; ra I I l I ‘ ; n to

Campafias institucionales ligadas a acciones de Responsabilidad I 31,0%
¥ (]

Social Corporativa (pe. voluntario corporativo) Las personas de las Organizaciones quieren participar con sus ideas y aportar su criterio en la toma de decisiones

Sistemas de conciliacién de la vida personal y profesional [N 62,6%

Esquemas de reconocimiento que van mas alld de lo econdmico NN 36,9% Las OrganlzaCIOnes s€ encuentra.n.con Ia en.orme

oloortunldad que supone rentabilizar el activo que supone
el potencial de participacion de sus personas. En este
sentido es conveniente instalar un Modelo de

Ninguno de los anteriores [ 16,0%

é¢De qué manera se capacita a las personas con mando sobre el empoderamiento de las personas? Empower_ment que extienda este ‘?”foqu? en ,Ia
organizacion, superando la extendida definicion de
No estamos haciendo ninguna accién relevante [N 21,4% funCIO,neS Y atribuciones. En es:te Sent|d0, por ejemplp,
deberian desplegarse nuevos sistemas de participaciony
Através de formacion I 52 3% colaboracién (en equipo, a través de platatormas
colaborativas, etc.). _
Por medio de valoracion de la capacidad de empowerment IS 18,7% Un elemento clave en este desarrollo es |la capacidad de las
personas con mando para impulsar este empoderamiento.
Estableciendo rotacién de responsabilidades [N 11,8% Es fundamental ampllar el alcance _de ER acciones para
desarrollarla complementando el sistema mas utilizado
Desarrollando equipos transversales de trabajo [ 40,6% (formaC|On).

Reduciendo los objetivos individuales en favor de los de equipe [N 26,7%



¢Qué mecanismos utiliza tu Organizacidn para medir la percepcion de las personas?

Encuesta de riesgos psicosodzsles asocizdas 2 |k prevencion de
riesgos

Encuestas de satisfacoidn tras acdones formativas

Encuestas post proyecto o senido interno [pe. tras un servicio
de asistencia intema a consultas)

Encuestz de climz laboral

Encuesta de cliente interno [pe. valoracion el sevido recibido
por areas alared comercial)
Encuestas de experiencia de empleadas (pe. midiendo
oCurrencias que gensran experendas positivas/negativas en...

Minguno de los anteriores

I 36,5%
P 50,5%
I 14,3%
I 44,4%
125

I 25,4%

I 2E,0%

¢Con qué mecanismos trata tu Organizacion de desplegar una buena experiencia entre sus personas?

Acdones formativas o de comunicacion entre las personasde la

Organizadan
Flanes de mejora especificos generados por algin tipo de
medicion previa |pe. encuestas)
Sistematica de mejora de los servicios intemos ofrecidos entre
areas

Establecdmients de compromisos de servicios gue impacen de
manera positiva en su experiendsa

Soludones tecnoldgics (pe. app para empleados)

I ;3%
I 7,15
I 455
I <. 1%

I 44,40

¢0ué medidas en las fases del ciclo de vida de una persona hay desplegadas para la mejora de su experiencia?

Reclutamiento
Incorporadon
Evaluzdan
Dezarralla
Reconodmiento

Desvinculadan

I 25 A%
I ©1,9%
I 35,55
I a5,2%
I 41,8%

E— 1355%

=
-

EXperiencia personas

El dia a dia de las personas en su trabajo conforma su experiencia y por tanto, su engagement con la organizacion

Las organizaciones no han considerado el ciclo de vida de
un trabajador (desde su incorporacion hasta su
desvinculacién) como una referencia para generar
experiencias positivas en cada una de las etapas que va
superando. Fundamentalmente se concentran en la
generacion de experiencias en el desarrollo de las personas

(en el ambito de |la formacidn). En este sentido es
importante instalar sistemas y procesos que generen
experiencias positivas de manera sostenible (pe. mejorando
los servicios internos o instalado acuerdos de servicios
entre areas). Por ultimo, la medicidon de la percepcién de las
personas debe evolucionar hacia la medicion de la
experiencia.




En el dia a dia de la Organizacion se generan muiltiples datos, éen qué grado se estan aprovechando?

No hay una gestién especifica de la informacion | NN 15.8%

Hay algunas iniciativas de explotacion de la informacion
B I 24.6%
disponible

Hay algunos modelos de explotacion de la informacion (pe.
I :o.5%

comercial a través de un CRM, u operacional con SAP)

Disponemos de un modelo de Big Data que nos permite explotar
P . © g hatad P P B
la informacidn relacionada con el cliente

Disponemos de un modelo de Big Data que nos permite explotar
: . . ) | ARG
la informacidn relacionada con clientes y empleados

i 2

En general, éicon qué periodicidad se actualizan los datos procedentes de la actividad principal de tu Organizacién?

No hay una periodicidad concreta NN 21,9%

] ]
Trimestral o superior M 9,3% | n te | I e n CI a
Mensual NN 21,9% g

Quincenal | 0,5% El uso apropiado de los datos generado en el desarrollo de la actividad genera una ventaja competitiva por el valor
informativo para la toma de decisiones

Semanal M 6,0%
Diaria N 20,8%
Horaria W 3,8% Si bien, una parte de las organizaciones utilizan los
Online e 15,8% datos para obtener conclusiones a través de modelos
¢En qué ambitos utiliza tu Organizacion datos predictivos? como CRM o SAP, el deSp“egue del Big Data no se
encuentra practicamente desplegado. En este sentido,

No son utilizados de manera destacable | 18,0% . q
es clave avanzar en aumentar la capacidad de gestionar

Econémico-financiero NN 67,2%

los datos generados para la adopcion de decisiones. De
Operacional-procesos  INEG_—_—_—_—_—S=—II=====S 12,1% misma manera es fundamental aumentar la capacidad
Comercial INEGEG_—_—_— 45,4% predictiva de la informacidn, especialmente en
Tecnologico N 20,2% entornos donde la gestion de este enfoque no esta
Compras  NEEGEG— 24,6% extendida (pe. experiencia de los clientes o comercial).

Notoriedad-marca I 12,0%

Percepcion de clienteso empleados I 20,2%



éDispone tu Organizacion de una estrategia especifica basada en la Responsabilidad Social?

No se desarrollan iniciativas de gestion responsable destacables

Se desarrollan iniciativas puntuales de Gestidn de Responsable

La organizacion tiene definido un Plan Estratégico en materia de
Responsabilidad

La organizacion tiene definido un Plan Estratégico responsable
integrado con las expectativas y necesidades de los Grupos de

La Responsabilidad Social se encuentra integradaen la
Estrategia de la Organizacion y en la Cultura Corporativa

I 01 5%
I 52,3%
B s

B 18%

I 52,8%

¢En qué grado tu Organizacion dialoga con sus Grupos de Interés?

No se dispone de mecanismos de didlogo especificos

Se dispone de mecanismos de didlogo con algunos de los grupos de
interés que permiten conocer su expectativas y necesidades sobre los
productos/servicios de la Organizacion

Se dispone de mecanismos de didlogo con algunos de los grupos de
interés que permiten conocer sus expectativas y necesidades sobre
productos/servicios y desempefio de la Organizacion

El didlogo es siste matico (pe. anual) para identificar necesidades de
informacion sobre el desarrollo sostenible de la Organizacion

El didlogo es sistematico (pe. anual) para identificar necesidades de
informacion sobre el desarrollo sostenible de la Organizacion y ademas
integrarlas como inputs para la definicion de estrategias y acciones...

I 21,75

I 2.7%

I

B o%

I 10.9%

¢En qué grado tu Organizacion comunica sus acciones y resultados a sus Grupos de Interés?

No se comunica ningun tipo de informacion a los Grupos de
interés

Informacién corporativa basica (pe. productos y servicios,
delegaciones, etc.)
Se publica informacidn financiera de la organizacion
Se publica informacion financiera y no financiera de la
organizacion

Se publica informacion financiera y no financiera de la
organizacion siguiendo un estédndar internacional de reporting.

Se elabora y publica una Memoria RSC o Informe integrado que
es validado por un tercero

I 19,4%
I 34,9%
MW 33%
I 172%

__- 8,1%

I 16,7%

A

La Sociedad demanda mejores organizaciones, que orienten sus recursos y resultados a la mejora econémica, social y
ambiental

Los valores de la Sociedad exigen una transformacion de
las Organizaciones en la manera en que éstas se
integran en la misma. Es fundamental progresar en dos
ambitos clave. En primer lugar, aumentando la
permeabilidad con sus Grupos de Interés a través de

mecanismos de didlogo y, en segundo, desarrollando la
transparencia informativa con éstos.




¢En qué estadio de definicion se encuentra la Propuesta de Valor de tu Organizacion?

No disponemos de una Propuesta de Valor definida _ 21,2%

Es un claim que resume aquello que le ofrecemos al cliente (y _ 24, 6%
P o
que le es util) en una frase !

Es una relacidn de 3-4 atributos que representan el valor _ 49 59
aportado (pe. rapidez, fiabilidad, estética, ...) 270

Es una relacion de los productos y servicios que el cliente puede
y I ;s .
adquirir/usar
¢En cuales de los siguientes atributos se apalanca la Propuesta de Valor de tu Organizacion? |

Prestaciones del producto o servicio (pe. consumo, velocidad, _ 28 9%
'] *]

seguridad)

Aspectos emocionales (pe. atencion al cliente o marca) [ NN 2.0 | ro p u e Sta Va | O r

Precioy descuentos || NG 22.9% Representa la razén por la cual los clientes nos compran

Reduccién de las incomodidades de accesoy uso [ 17.3%

Aumentar la relevancia de la gestion de la Propuesta de
Reduccién de la inseguridad en la decisién de compray uso | NN 17.3% Valor es uno de |OS retos fundamentales ad |OS que se
enfrenta una Organizacion en la actualidad. La alta

:En qué grado la Propuesta de Valor de tu Organizacion es gestionada con datos cuantitativos? . ny ..
cHmauee ? & & comoditizacién de los productos/servicio hace que la

Grado de utilidad que representa para el cionte [N 31 5% diferenciacion sea una estrategia ineludible. En este
sentido, es clave desarrollarla considerando:
Grado de diferendacin respecto s otras propuesas develor e gy 1 Su efectiva definicion superando la concrecion de
P valores asociados a prestaciones

Su calibracidn cuantitativa vs. otros competidores

Su progreso contemplando nuevos espacios valorados
por los clientes (pe. reduccion de las incomodidades de
acceso o uso).

Grado en que se apalanca en puntos fuertes de la Organizacion | 19,6%

Grado en que la Propuesta de Valor esrentable || NNEGEGEN 22,9%

No hemos realizado ninguno de los anteriores analisis
et I -2.5%
cuantitativos
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Resultado Global REACCIONA

Estructura
Organizativa
Esencial
e ——

Experiencia
de cliente

Digitalizacion Colaboracion

Respeto
medioambiental

Operaciones Organizacion 4.0 Innovacion

Experiencia de
las personas

Talento Robotizacion

Estrategia de
Responsabilidad
Social

Propuesta
de Valor

Liderazgo Inteligencia

0injn4 |@ eied epeaiyiuo) ugezuebio

N N NN

Realidades
de impacto Nuevas Nuevos Nuevos
enla Tecnologias Valores Negocios
Organizacion

9 conclusiones globales del estudio

Cerca del punto de inflexion,
en el segundo cuartil del
recorrido.

El nivel de cumplimento medio de
gestion de las nuevas realidades
es del 39%

Las organizaciones responden
con niveles similares de
gestion ante las nuevas

realidades que condicionan el

futuro

Las nuevas tecnologias, los
nuevos valores de las personas y
las nuevas oportunidades en los
negocios se desarrollan con un
nivel de gestion similar (39%)

Sin embargo hay gaps entre
distintas funciones de la
estructura organica

Direccion de Operaciones es
guien mejor esta gestionando el
futuro (44%), la Direccion de
Recursos Humanos es quien tiene
mayor recorrido de mejora (38%)

~

Las extendidas estrategias de
Innovacion, Organizacion 4.0,
Digitalizacion o la Estrategia de
RSC han calado

Son los Retos del Futuro que
presentan mayores niveles de
gestion

~

Sin embargo adn queda
recorrido en el desarrollo de la
Experiencia del cliente, la
Robotizacion, el Desemperio
ambiental o el desarrollo de
Propuesta de Valor

Son los Retos del Futuro que
presentan menores niveles de
gestion




A pesar de destacar en
Experiencia del cliente y
propuesta de valor, otros retos
como Digitalizacién, Experiencia
de las personas o Inteligencia,
estan lejos de la media global

Valencia, a la cabeza del
servicio al cliente y la
propuesta de valor

Resultado Global REACCIONA

Estructura
Organizativa N
Esencial Las empresas de mayor El nivel de cumplimento medio es
il tamafio destacan en su directamente proporcional al
desempefio tamafio de la empresa.
. L g Experiencia
Cliente Digitalizacion Colaboracién e
i J
\
Operaciones Organizacion 4.0 I:!espat_o Innovacion
medioambiental Las empresas TIC destacan en

El nivel de cumplimento medio se

la mayoria de retos por tener sitda en un 45,1%

un mejor desempefio

Experiencia de
las personas

Robotizacion

%

\
Las empresas de estos sectores
son las que muestran como media
un peor nivel de rendimiento en el
cumplimiento de los retos

Estrategia de
Responsabilidad
Social

Sectores como construccion,
administraciones publicas,

Propuesta
de Valor

Liderazgo Inteligencia

oJnin4 @ esed epeoyiuo} ugoeziuebio

N N NN

educacion y transporte, tienen

aun recorrido
Realidades planteados
de impacto Nuevas Nuevos Nuevos J
enla Tecnologias Valores Negocios
Organizacion N

Aumento del alcance de los
retos “no proporcional” a la

Conclusiones sobre la provincia de Valencia velocidad de los cambios.

En comparacion con estudios
previos
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