Capgemini @@
. Prensa Capgemini
Paqui Lépez /Angeles Garcia Molero
Tel: +34 916577000

Sofia Garcia/Ramoén Corpas
Tel: + 34 915312388

El estudio de Capgemini concluye que el 95% de los conductores
utilizaran asistentes de voz integrados en el vehiculo en los proximos
tres anos

Los consumidores disparan su interés por la comunicacion interactiva en el vehiculo,
pero les sigue preocupando la privacidad, la seguridad de sus datos y la experiencia de
usuario

Madrid, 18 de noviembre de 2019 - Practicamente todos los conductores (95%) utilizara
un asistente de voz en los proximos tres aifios, pero las empresas automovilisticas deben
mejorar la experiencia si quieren estar a la altura de las expectativas de los usuarios,
segin un nuevo estudio realizado por el Instituto de Investigacion de Capgemini.

El informe Voice on the go: How can auto manufacturers provide a superior in-car voice experience

estudia las tendencias de uso de asistentes de voz integrados en el vehiculo entre los consumidores
y sus expectativas. Identifica las oportunidades que estos sistemas brindan a las empresas
automovilisticas de mejorar sus ingresos y aumentar la fidelidad de sus clientes por medio de la
tecnologia de voz, pero también revela que los directivos del sector valoran mas positivamente las
prestaciones actuales de los asistentes de voz que los consumidores. Estas son las principales
conclusiones del estudio:

El uso de asistentes de voz integrados en vehiculos crece con rapidez

Cerca de la mitad (49%) de los consumidores consultados utiliza asistentes de voz en sus vehiculos,
para realizar distintas funciones, y se espera que esta cifra se eleve al 73% en los proximos tres
anos. Actualmente, el 77% de los consumidores utiliza la voz para poner musica y buscar la ruta a
su destino (se espera que estas funciones crezcan hasta el 85%), el 46% hace reservas para la
visita al taller de sus automoviles (llegara al 74%) y el 45% encarga servicios especificos como
comida (en poco tiempo podria ser el 72%). En los préximos tres afos, el 95% de los consumidores
cree que va a utilizar algun asistente virtual, incluido un asistente de voz en el vehiculo, para acceder
a informacion, y el 54% de ellos asegura que lo hara “en todo momento”.

Los consumidores desean que mejore la experiencia del usuario, y les preocupa la
seguridad

Cuando se les pididé que valoraran su experiencia en el uso de asistentes de voz en el vehiculo, solo
el 28% la describidé como “muy buena”, frente al 59% que coincidié en que es “satisfactoria, pero
tiene que mejorar”. Una clara mayoria cree que es necesaria una mejora cuando se utilizan
asistentes de voz integrados con sistemas que se utilizan en el ambito del hogar, como control de
temperatura (63%), expresar quejas o hacer sugerencias (61%), reservar servicios especificos de
movilidad (60%) o pedir hora en el taller mecanico (60%).

Ademas de mejorar la experiencia en los usos actuales el informe indica que las empresas
automovilisticas deben mejorar en las areas de privacidad y seguridad de los datos: el 50% de los
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consumidores contestd que no confian en la gestién de sus datos personales por los asistentes de
voz, y el 48% que les parecen demasiado intrusivos y que solicitan demasiada informacién personal.

"Los asistentes de voz se estan convirtiendo en una parte esencial de la experiencia de uso de sus
vehiculos y de la gestion segura de la vida de las personas durante sus traslados” asegura Markus
Winkler, responsable global de Automocion de Capgemini. "Este informe muestra como la industria
del automovil debe utilizar la voz como herramienta estratégica, no solo para incrementar sus
ingresos a través de servicios conectados, sino también, para reforzar la relacion con sus clientes”.

“Para seguir avanzando, el sector debe transmitir a los consumidores las capacidades de la voz y
educarles en materia de seguridad de datos. Debe incrementar la adaptabilidad, personalizacion e
inteligencia de los asistentes para que sean capaces de comprender mejor el entorno y el contexto,
a la vez que integra los asistentes de voz que se utilizan en el vehiculo y en el hogar para maximizar
su valor”, afade.

El uso de la voz ofrece oportunidades de incremento de ingresos y fidelidad

Segun el informe, las empresas automovilisticas que mejoren sus asistentes de voz conseguiran una
relacién mas solida y duradera con sus clientes y mejoraran sus oportunidades de crecimiento. Los
clientes que han tenido una buena experiencia con un asistente de voz contestaron que se lo han
recomendado a familiares y amigos (73%), utilizan mas los asistentes en detrimento de los sistemas
tradicionales de atencién al cliente (65%) y se han suscrito a otros servicios ofrecidos por la misma
empresa de automocion (58%).

Por otro lado, el refuerzo de la relacidn con los clientes tiene el potencial de traducirse en aumento
de ingresos. A nivel mundial, mas de un tercio de los consumidores (37%) afirmé que estaria
dispuesto a pagar una cantidad extra o una cuota mensual por suscribirse a un sistema de voz
instalado o incorporado en su vehiculo y el 48% que lo pensaria para un futuro. Los conductores
mas jovenes son los mas dispuestos a pagar esa cuota, con un 47% en el rango de edad de 22-31
anos, frente al 29% del grupo de 45-59 afios y el 18% del grupo de mas de 60 afios.

El sector hace una valoracion excesiva de las capacidades de sus asistentes de voz
actuales

Los directivos del sector comprenden la importancia estratégica de los asistentes de voz: el 72%
afirma que son un factor clave en la estrategia de negocio y de relacidon con los clientes de su
organizacion. Sin embargo, el informe sefiala que en la actualidad su opinién no esta en sintonia con
la de sus clientes acerca de las capacidades de sus asistentes de voz. La gran mayoria, el 81%,
afirma que los asistentes “conocen las necesidades y preferencias de los consumidores cuando hacen
sus sugerencias”, opinion que solo comparte el 59% de los consumidores. Se observa también una
gran distancia entre el porcentaje de directivos (84%) y el de consumidores (65%) que cree que los
asistentes mejoran continuamente con las sugerencias personalizadas del usuario, asi como sobre
la cuestion de si tienen en cuenta el contexto en sus interacciones (74% de los directivos, frente al
59% de los consumidores).

Puedes descargar el informe aqui.

Metodologia de la investigacion
Para este estudio, el Instituto de Investigacion de Capgemini:
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Consultoé a mas de 7.000 consumidores que utilizan asistentes de voz en su vehiculo en Espana,
Francia, Alemania, Italia, Reino Unido Paises Bajos, Noruega, Suecia, Estados Unidos y La India.
e En esos diez paises, consulté a 300 directivos de grandes empresas automovilisticas con una
facturacion de mas de 1.000 millones de USD.
e Realizd mas de diez entrevistas en profundidad con miembros de la alta direccién de empresas
del automdévil y proveedores de servicios de voz.

Acerca de Capgemini

Un lider global en servicios de consultoria, servicios de tecnologia y transformacién digital, Capgemini esta a la
vanguardia de la innovacion para abordar la diversidad de oportunidades que tienen sus empresas clientes en el
dindmico entorno de las plataformas, la nube y lo digital. Respaldada por una sélida trayectoria de 50 afios y
una dilatada experiencia multisectorial, Capgemini ayuda a las compaiiias a alcanzar sus objetivos de negocio
mediante una amplia gama de servicios que cubre desde la estrategia, hasta las operaciones. Capgemini actia
bajo la firme conviccidon de que el valor de negocio de la tecnologia se genera y desarrolla a través de las
personas. Capgemini es una compafia multicultural de 200.000 profesionales, presente en mas de 40 paises y,
en 2018, registrd unos ingresos mundiales de 13.200 millones de euros.

Mas informacidon en www.capgemini.com/es-es/

People matter, results count

Acerca del Instituto de Investigacion de Capgemini

El Instituto de Investigacion es el think tank interno de Capgemini para el estudio del ambito digital. El instituto
publica investigaciones sobre el impacto de las tecnologias digitales en grandes negocios tradicionales. El equipo
se apoya en la red mundial de expertos de Capgemini y trabaja codo con codo con socios académicos y
tecnoldgicos. El instituto cuenta con centros de investigacién especializados en Estados Unidos, Reino Unido y la
India. Recientemente ha sido reconocido como lider por la calidad de sus informes por analistas independientes.

Mas informacion en www.capgemini.com/es-es/instituto-de-investigacion-de-capgemini/
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