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Resumen ejecutivo

En Tendencias digitales, la 14.° encuesta anual de Adobe en colaboracion con Econsultancy,
se muestra un sector minorista listo para alcanzar la personalizacién a escala. No obstante,
las empresas minoristas necesitan los datos y las herramientas adecuados para ofrecer
experiencias relevantes en contexto en todos los canales e interacciones. A medida que
las empresas intentan automatizar y aprovechar los datos y la informacién de clientes en
tiempo real, muchas consideran que la IA y el aprendizaje automatico son la clave.

Conclusiones clave:;

= Menos del 40 % de minoristas cuenta con funciones en tiempo real para personalizar la experiencia
de cliente (CX) o recopilar datos a un solo perfil de cliente. Sin embargo, una gran parte planea empezar
a hacerlo en los préximos dos afios, lo que siguiere que aln estdn creando los elementos base para habilitar
la personalizacién a escala.

= La adopcion de la IA generativa esta correlacionada con el liderazgo del mercado y el rendimiento
empresarial. En particular, el 42 % de las empresas lideres del mercado cuenta con soluciones de IA generativa,
mas del doble en comparacién con las empresas que las siguen (19 %).

» Las empresas minoristas deben tener programas de desarrollo de habilidades, directrices de gobernanza
y estandares de privacidad para respaldar la adopcidn de la IA generativa en toda la empresa. Ademas,
han de disponer de una planificacién de IA que se ajuste a sus objetivos empresariales globales y KPI para
medir el impacto.

= Las empresas minoristas pueden aprender de lideres del sector cuyas mayores agilidades organizativas
les permitan establecer estdndares mas altos, moverse con mas rapidez y resolver problemas mas
complejos. La madurez de personalizacién y adopcién de IA generativa superiores del liderazgo del mercado
ofrecen ejemplos especificos de las practicas recomendadas para minoristas que quieran mejorar.

= La IA generativa puede ayudar a ofrecer personalizacion a escala. Quienes puedan aprovechar
correctamente el potencial de la IA generativa estardn en una buena posicion para sobrepasar a la
competencia y obtener un gran valor en un mercado cada vez mas refiido.



Seccion 1

;Coémo ofrecen los negocios minoristas
personalizacidn omnicanal a escala?

El listdn para las experiencias de compra omnicanal personalizadas estd cada vez mas alto. Nuestra
encuesta sobre la clientela minorista muestra que sigue siendo “importante” o “sumamente importante
recibir recomendaciones de producto personalizadas (71 %) y, alin mas, tener interacciones coherentes
y fluidas en todos los canales (77 %). Con el fin de ofrecer esas experiencias a escala, los negocios
minoristas confian en tecnologias avanzadas.

)

Las recomendaciones y ofertas de productos son las tacticas
de personalizacion mas comunes en la actualidad, pero las
funciones y el contenido en tiempo real son los siguientes

En la figura 1 se muestran las tacticas de personalizacion mas habituales actualmente: las
recomendaciones de productos (48 %), mensajes de abandono de navegador o carrito (42 %)
y ofertas individuales basadas en los datos de cliente (40 %).

Figura 1: Grado de implementacién de diversas tacticas de personalizacion en organizaciones minoristas

Recomendaciones de productos para aumentar las

oportunidades de venta cruzada e incremental 48 % 32 % 18 % 2%
Mensajes de abandono de navegador o carrito
42 % 35 % 17 % 6 %
Ofertas o promociones privadas e individuales
basadas en el nivel de fidelidad de cada cliente,
el riesgo de abandono u otros datos, ofrecidas 40 % 36 % 20 % 4 %
de forma coherente en los canales
Recomendaciones u ofertas personalizadas 399 o 199 o
de partners comerciales - 35 % e 7%
Contenido en el sitio y la aplicacion personalizado en
tiempo real tanto para clientela conocida como andnima 38 % 39 % 20 % 3 %
Supresién de anuncios y mensajes en canales propios
P ymense) prop 33 % 39% 20% 8%

y de pago en tiempo real basada en acciones recientes
Comunicaciones geodirigidas y basadas en el

comportamiento en tiempo real o experiencias de 33 % 42 % 21 % 4 9
aplicacion que refuercen las experiencias presenciales

. Ya los hacemos . Empezaremos en 1-2 afios . Nos gustaria saber més . No esta dentro de nuestros planes

Tamaiio de la muestra: 719 altos cargos y profesionales

Las funciones en tiempo real para adaptar mensajes en cada interacciéon de compra son menos comunes
hoy por hoy, pero la mayoria de los negocios minoristas planea implementarlas en los proximos dos
afos. Por ejemplo, las funciones en tiempo real permiten a las empresas minoristas reconocer a cada
cliente de un dispositivo a otro y ofrecerle una experiencia de compra continua, ademas de adaptar los



mensajes en tiempo real para responder a las interacciones, sefiales e intenciones de cada cliente. Del
mismo modo, las funciones de supresion de anuncios en tiempo real pueden ayudar a que los negocios
minoristas logren una mejor rentabilidad y RO, a la vez que ofrecen una mejor experiencia de compra.

Para personalizar a escala, los negocios minoristas deben contar con tres elementos clave: perfiles de
cliente unificados, una content supply chain eficiente y recorridos de cliente omnicanales organizados
que les permitan conectar los puntos de contacto digitales y en tienda. En la figura 2, podemos observar
estas categorias generales reflejadas en las funciones de las empresas minoristas.

Figura 2: Funciones con las que cuentan las organizaciones minoristas para respaldar la personalizacién omnicanal

Gobernanza de datos y gestién de la privacidad

multifuncionales aN% 39 % 7% 3%
Experiencias personalizadas en funcién del
comportamiento de cada cliente en tiempo real 39 % 42 % 17 % 2%
Campaiias y recorridos multicanal conectados de
varios pasos mediante una Unica herramienta o lienzo 35% N % 20 % 4%
Datos recopilados de los puntos de contacto con la
clientela para elaborar un tnico perfil de cliente operativo 34% 45 % 7% 4%
Almacenamiento de todo el contenido en un DAM
33 % 43 % 21 % 3 %

con sélidas capacidades de bisqueda

Contenido automatizado de forma inteligente para
experiencias completamente personalizadas en 30 % 43 % 23% 4%
persona, en la aplicacién y por correo electrénico

Aprovechamiento de un motor de toma de decisiones
basado en IA y aprendizaje automético para determinar qué 30 % 43 % 21% 6%
clientes reciben qué mensajes y experiencias y en qué canal

. Ya los hacemos . Empezaremos en 1-2 afios . Nos gustaria saber mas . No estd dentro de nuestros planes

Tamafio de la muestra: 701 altos cargos y profesionales

A medida que las marcas amplian sus funciones de personalizaciéon omnicanal, priorizan la gobernanza
de datos y la gestion de privacidad (41 %), lo que coincide con el 90 % de clientes para quienes resulta
fundamental que sus datos personales se usen de forma responsable y segura. Las funciones mds
sofisticadas (como la IA y el aprendizaje automatico o la automatizacién inteligente de la combinacién
de contenido modular en experiencias personalizadas) son menos comunes actualmente, pero estan
planificadas para los préximos 1-2 afios.

Mientras que, en estos Ultimos afios, los negocios minoristas se ha centrado en la recopilacién de datos
offline y online, la complejidad de dichos datos y canales ha seguido aumentando. Esto significa que
aun hay margen de mejora, ya que un 34 % de minoristas recopila datos de clientes en un solo perfil de
cliente actualmente y un 45 % planea hacerlo en los préximos 1-2 afios.



La herramienta mas eficaz para recopilar datos de clientes es una plataforma de datos de clientes (CDP)
que unifique dichos datos y los haga accesibles y procesables para la personalizacién y la activacion.
En lo que concierne las CDP, las empresas minoristas se centran en tres funciones principales (figura 3).

[
Figura 3: Funciones mas importantes que los negocios minoristas quieren en una plataformas de datos de clientes
9 45 42
46 % % %

Visién completa de Gestion de privacidad, Prospeccién para la

cada cliente y de su seguridad y gobernanza adquisicidn de nueva clientela

comportamiento en y enriquecimiento de los

distintos canales y datos de clientes existentes

dispositivos con datos de partners
Tamafio de la muestra: 712 altos cargos y profesionales
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Ademas, el 42 % considera la CDP como una herramienta para la adquisicion de clientes. El uso de

una CDP para este caso practico puede ayudar a que las empresas minoristas descubran audiencias
de gran valor, activen campafias multicanal y personalicen las experiencias del sitio web en tiempo
real tanto para la clientela nueva como la desconocida cuando llegue a su sitio.

THE %
WAREHOUSE ¢
GROUP
o@

CASO PRACTICO

En solo cuatro meses, The Warehouse Group (TWG) de Nueva Zelanda ha implementado Adobe Real-Time Customer
Data Platform para lograr una sola vision de cada cliente en sus cinco marcas. En un mes tras el lanzamiento, el equipo
de marketing ha podido crear mas de 700 segmentos nuevos. Una campaiia posterior ha dado como resultado una tasa
de apertura de correos electrénicos un 24 % mas alta que la media y una tasa de apertura a compra un 40 % mas alta
en comparacion a los correos electrénicos de reserva enviados a segmentos fuera de la CDP. Mas informacion >



https://business.adobe.com/au/customer-success-stories/the-warehouse-group-case-study.html

La clientela estad de acuerdo con que los negocios minoristas
usen IA para personalizar la experiencia de cliente

Una vez establecida una vision de cliente unificada, las empresas minoristas pueden aprovechar la IA,
el aprendizaje automético y la IA generativa para agilizar y ampliar sus programas de personalizacién
(figura 4). Por ejemplo, la IA y el aprendizaje automético pueden mejorar la toma de decisiones
avanzada mientras la |A generativa ayuda a escalar la creacién de contenido.

Figura 4: Los planes de las organizaciones minoristas para el uso de funciones de IA, aprendizaje automatico
e IA generativa

Servicio de atencidn a clientes conversacional 42 % 33 % 15% 5%

Creacion y edicién automatica

de textos y mensajes de marketing 35 % 32 % 21% 9% 3
Creacién y modificaciéon de nuevas . 0 505 )
imagenes fotorrealistas de productos 33 % 32 % 0 % 9 %
Creacién automética de variaciones
de contenido 32 % 35 % 21 % 7%
Informacién en tiempo real,
P 30% 39 % 9% 7% 4

incluida la atribuciéon multi-touch

Toma de decisiones avanzadas para

determinar qué experiencias, mensajes 29 9 37 % 22 9% 8% 4
u ofertas recibe cada cliente en el canal

y el momento adecuados

Creacién, combinacion o adaptacion de 28 % 40 % 21% 7% 4
contenido modular de forma inteligente

Etiquetado automatico del contenido

con metadatos BIE e LU 98
. Ya los hacemos . Empezaremos en 6 meses . Empezaremos . Planeamos hacerlo Nos interesa pero
en 1-2 afios en los préximos 1-2 afios no tenemos planes

Tamafio de la muestra: 720 altos cargos y profesionales

En los proximos 1-2 afios, la mayoria de minoristas planea usar la IA, el aprendizaje automatico

o la IA generativa para satisfacer la demanda en aumento de contenido personalizado a escala.

La IA generativa puede ayudar a los negocios minoristas a crear contenido personalizado de forma
mas eficiente para distintos dispositivos (mdviles, ordenadores, quioscos en tienda y tablones de
anuncios), formatos (correo electrénico, redes sociales, sitio web y aplicacién) y tipos de medio
(imagenes, videos y catalogos). La IA generativa también ayuda a determinar qué mensaje deberia ver
cada cliente para después crear y combinar de forma dindmica contenido adaptado para cada persona.

En particular, independientemente de cudl sea el grado de madurez de IA actual de los negocios
minoristas, la gran mayoria espera usar las ocho funciones enumeradas en dos afios. Estas retinen
un amplio rango de casos practicos, que incluyen contenido y recursos creativos, informacién y
atribucién, toma de decisiones avanzada y combinacion inteligente.




¢Qué opina la gente? Estd de acuerdo con que las marcas usen IA para personalizar CX
(figura 5).

N
Figura 5: Grado de confort de la clientela con que las marcas usen IA para diversos fines de personalizacién
(porcentaje de clientes minoristas que ha respondido “de acuerdo” o “bastante de acuerdo”)
84 % 82% 80 % 74 %
Generar Mejorar la Generar mejores Hacer que los
recomendaciones pertinencia de los recomendaciones chatbots sean
mas acertadas correos electronicos en la aplicacion mas Utiles
de productos y y mensajes de
servicios que me marketing que me
podrian interesar envian
Tamafio de la muestra: 1876
l l

CASO PRACTICO

The Home Depot ha usado Adobe Real-Time Customer Data Platform para lograr un perfil unificado de su clientela en
todos los canales, registrando el comportamiento de compra sobre “qué hacen” y combinandolo con “quienes son”.
El equipo usa IA para crear segmentos de audiencia junto con Adobe Customer Journey Analytics para organizar los

recorridos de cada cliente y asi ofrecer las experiencias adecuadas a la clientela pertinente, con lo que ha aumentado

sus campafas de personalizacion un 62 % interanualmente. Mas informacién >



https://business.adobe.com/es/customer-success-stories/the-home-depot-case-study.html

Secciéon 2

Las empresas lideres del mercado minorista
tienen ventaja gracias a la adopcion de |3
|A generativa

En nuestra investigacion, se han identificado dos grupos: el de lideres del mercado, que ha superado

a la competencia minorista en 2023, y el de seguidoras del mercado, que ha ido al mismo ritmo o ha
mostrado un rendimiento inferior que la competencia en 2023. Dado el potencial de la IA generativa
para transformar toda la empresa, podemos deducir las practicas recomendadas a partir del enfoque
del liderazgo del sector. En particular, el 42 % de empresas lideres del mercado cuentan con soluciones
de IA generativa, en comparacion al 19 % de seguidoras del mercado.

La adopcién de la IA generativa esta correlacionada
con el rendimiento del mercado minorista

Al examinar la adopcién por ubicacién geografica, es mds probable que los negocios minoristas
en Norteamérica tengan soluciones de IA generativa (37 %, figura 6), con los de Asia Pacifico
en un cercano segundo lugar (34 %). En el caso de los europeos, se quedan atrds con un 19 %.

Figura 6: Grado de adopcién actual de la IA generativa en organizaciones minoristas

Se han implantado soluciones
y se estd evaluando su eficacia

Se van a implementar soluciones
iniciales, incluidos proyectos piloto

. Se estdn identificando casos practicos
y se estd realizando una evaluacion
de los proveedores

Se estd realizando una evaluacion en
toda la empresa para determinar si se

implementa y dénde

. No hay una estrategia formal de adopcién

Europa Norteamérica Asia Pacifico Tamario de la muestra: 399 altos cargos
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El desarrollo de habilidades es clave para que las empresas
minoristas se adapten a la IA generativa

Por lo general, tres cuartas partes de los negocios minoristas informan de que la adopcién de
la IA generativa estd en curso, o que ya se ha finalizado y se estd perfeccionando en las cinco
zonas principales.

En la figura 7 se comparan empresas lideres y seguidoras del mercado, con lo que se muestran
discrepancias significativas en la preparacion. El liderazgo del mercado muestra de forma uniforme
altos niveles de progresion o implementacién, con una diferencia mds pronunciada a la hora de
llevar a cabo programas de desarrollo de habilidades.

[
Figura 7: Estado de varios aspectos de la preparacion para IA generativa en las organizaciones minoristas:
trabajo en curso y ya hecho o perfeccionandose
i
Realizacién de Desarrollo de directrices Garantia de la privacidad Alineacién de una Identificacion de
programas de de gobernanza para un de los datos y las normas hoja de ruta integral KPI para evaluar el
formacién en uso responsable de la IA de seguridad en lo que para la IA con objetivos impacto de la IA
materia de IA respecta a la IA empresariales mas generales
. Empresas lideres del mercado . Empresas seguidoras del mercado
B Tamafio de la muestra: 216 altos cargos

La madurez superior del liderazgo del mercado en lo que respecta el desarrollo de habilidades
puede indicar un mayor conocimiento de la complejidad que supone una implementacion eficaz,
lo que provoca el establecimiento de estdndares mads elevados. Los negocios minoristas en las
primeras etapas de su recorrido de IA generativa deberian considerar cuidadosamente cémo formar
y mejorar las habilidades de su personal para que trabaje con IA.



La adopcidn exitosa de la IA generativa por parte de las
empresas minoristas se fundamenta en la gobernanza,
los flujos de trabajo y los equipos multifuncionales

Los programas de desarrollo de habilidades son solo un aspecto de la preparacién del personal para
que trabaje de forma eficaz con la IA generativa. En la figura 8 se muestran otros aspectos de cémo
altos cargos del sector estdn logrando dicha capacidad.

Figura 8: Prioridades principales al preparar el personal minorista para que trabaje eficazmente con la IA generativa

en 2024
il

51% |44 %

Habilidades Modificacién de flujos Creacién de politicas Conocimientos Creacioén y aplicacién Creacién de equipos
avanzadas de IA para de trabajo actuales para el uso ético de basico de IA por de marcos de interdisciplinarios
el personal clave para que sean la IAy la seguridad parte de todo gobernanza de IA para proyectos de IA
compatibles con la IA de los datos el personal
. Empresas lideres del mercado . Empresas seguidoras del mercado

Tamafio de la muestra: 211 altos cargos

Los negocios minoristas pueden tomar nota de en qué se centran mas las empresas lideres del
mercado en comparacion con las seguidoras: la formacién en IA avanzada (51 %), la modificacion
de flujos de trabajo para la compatibilidad con IA (50 %) y el desarrollo y aplicacion de marcos de
gobernanza de IA (44 %). Al final, estos cimientos de gobernanzg, flujos de trabajo y formacién
permiten al liderazgo del mercado ser mas agil que la competencia.

Por ltimo, a pesar de que hay poca diferencia en cémo lideres y seguidoras priorizan los equipos
interdisciplinarios, el liderazgo se puede mover mas rapido. En otros lugares, hemos descubierto que
el 85 % de lideres planea establecer equipos multifuncionales para finales de 2024 en comparacién
al 59 % de seguidoras del mercado.

CASO PRACTICO

ORVIS

Orvis, una emblematica marca de exterior, ha logrado cambiar con éxito de comunicaciones basadas en catalogos a

un marketing omnicanal sin perder la identidad de marca. Al integrar Adobe Workfront, Experience Manager Assets
y Creative Cloud Enterprise, la empresa ha centralizado su retransmision de contenido, lo que le ha permitido
eliminar 1000 horas al aiio del flujo de trabajo de creacién de catalogos y reducir el tiempo para crear planes de
proyecto en un 75 %. Mas informacién >

n


https://business.adobe.com/customer-success-stories/orvis-case-study.html

Las empresas minoristas con mayor agilidad estan preparadas
para resolver problemas mas complejos con la IA generativa

En la seccién anterior, hemos visto que los cimientos de gobernanzg, flujos de trabajo y formacién
permiten al liderazgo del mercado moverse mas rapido. Ahora, veremos que gracias a esta mayor
agilidad también pueden usar la IA generativa para resolver problemas mas complejos.

Figura 9: Areas principales en las que las organizaciones minoristas planean usar la IA generativa para el marketing
digital y la gestion de experiencias en 2024

44 %|22 % 34 % |4 % 34 %] 31% 27 %26 %

Optimizacion del Oferta de asistencia Adaptacion y Personalizacién del Automatizacion Mejora del
rendimiento de las automatizada cambio del tamafio contenido en funcién de partes de la creacion etiquetado del
campafas mediante mediante chatbot del contenido para de los intereses y de contenido, como contenido y la
pruebas y analisis o mensajeria distintas plataformas preferencias de cada recursos creativos, calidad de los datos
y dispositivos cliente articulos, publicaciones

para redes sociales o
paginas de destino

. Empresas lideres del mercado . Empresas seguidoras del mercado

Tamaiio de la muestra: 204 profesionales

Por ejemplo, en la figura 9 se muestra que los casos practicos principales para IA generativa de las
empresas seguidoras son la personalizacién de contenido (41 %) y la automatizacién de la creacion
de contenido (31 %). Las lideres del mercado también reconocen la importancia de estos casos pero
es mas probable que vean el valor de la optimizacién basada en datos para el rendimiento de las
campafias (44 %) que las seguidoras.

Esto sugiere que las empresas lideres del mercado hacen un mayor hincapié en las pruebas: aplicar
las practicas recomendadas como la toma de decisiones basada en datos, validar hipotesis e iterar
para optimizar y mejorar las campafias. La aplicacién de la IA generativa para optimizar las campafias
puede agilizar aun m3s el ciclo virtuoso con una eficiencia operativa mejorada, una inversién en
publicidad optimizada y un mayor ROI.

p = 4

CASO PRACTICO

Under Armour ha implementado Adobe Experience Manager Asset para consolidar 5 TB de datos en un sistema de gestion
de activos digitales (DAM) centralizado, lo que ha reunido los activos creativos del marco de trabajo de seguridad corporativo
de la empresa y ha agilizado los flujos de trabajo. Under Armour también esta aprovechando Etiquetas inteligentes, con la
tecnologia de Adobe Sensei, para identificar de forma automatica metadatos relevantes y Recorte inteligente para distribuir
activos de redes sociales con mayor eficacia. Mas informacién >



https://business.adobe.com/es/customer-success-stories/under-armour-case-study.html

Por ltimo, las empresas lideres del mercado cuentan con planes mds ambiciosos que la
competencia para usar la IA generativa para la produccién de contenido en 2024 (figura 10).

Figura 10: Cronologia de adopcion esperada para IA generativa en diversas dreas de la produccion de contenido
(las respuestas indican el uso actual o planificado para finales de 2024)

72 % | 44 %

Creacién y concepcion Adaptacion del Actualizacion automética Produccién integral, Entradas generativas
de ideas para que contenido ya creado del contenido en tiempo desde la concepcion de componentes de
personal cualificado a distintos productos, real, por ejemplo, de hasta la ejecucién contenido para ayudar

las finalice publicos y regiones precios o especificaciones a completar activos
de productos disefiados por el personal

. Empresas lideres del mercado . Empresas seguidoras del mercado

Tamafio de la muestra: 225 profesionales

Por ejemplo, el 72 % de las empresas lideres del mercado planea usar la IA generativa para la produccién
integral, un caso practico que requiere un grado de agilidad que la competencia puede no tener aun.
En otras palabras, aunque la IA generativa acelere y mejore las capacidades de los negocios minoristas,
su aplicacién en casos practicos mas complejos requiere que se establezca primero una base sélida:
directrices de gobernanza, colaboracién entre equipos multifuncionales y alineacién de flujos de trabajo.
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Recomendaciones

La IA generativa estd a punto de transformar todos
los aspectos de las organizaciones minoristas

El enfoque estratégico de las empresas lideres del mercado les permite personalizar a escala con IA generativa.
Para minoristas que quieran explorar esta tecnologia transformativa, en la investigacion de Tendencias digitales
de este afo se destacan tres recomendaciones principales:

= Priorizar funcionalidades fundamentales: antes de profundizar en las iniciativas de IA generativa, los
negocios minoritas deben centrarse en crear los cimientos necesarios para la personalizacion a escals, los
perfiles de cliente unificados, una content supply chain eficiente, asi como recorridos de cliente omnicanal
organizados. La base mas sélida de las empresas lideres del mercado en estas dreas sirve de trampolin para
implementar la IA generativa con el fin de mejorar la CX.

Acabar con los silos: los negocios cuentan con muchos datos, pero poca informacién sobre ellos. Los
comportamientos e interacciones de compras anteriores proporcionan valiosos datos de fuentes primarias.
Pueden ser uno de los mejores indicadores de comportamiento futuro, pero muchos negocios minoristas
tienen dificultades para combinarlos con otros datos de cliente. Gracias a las CDP, no solo pueden unificar
los datos de clientes, sino también hacerlos accesibles y procesables. Del mismo modo, los sistemas DAM
almacenan y organizan contenido para que pueda aprovecharse a escala.

Planificar la adopcion de IA generativa a escala: para poder acceder al potencial de la IA generativa, los
negocios minoristas deben planificar la adopcién empresarial de las soluciones de IA integrada. Esto requiere la
alineacién entre las iniciativas de IA generativa y los objetivos empresariales generales, asi como KPI e incentivos.
Los programas de desarrollo de habilidades, las directrices de gobernanza y los estdndares de privacidad de
datos aseguran que el personal pueda usar la |IA generativa con confianza y de forma eficaz y responsable.
Ademas, se debe tener en cuenta la preparacién de la empresa para garantizar que se usa una IA que es segura
a nivel comercial, ampliable y coherente con la marca, y que esta entrenada con conjuntos de datos adecuados
para proteger la informacién de propiedad y los datos de clientes.

Para obtener mds informacién sobre la IA disefiada para empresas, visita: Adobe Sensei GenAl — IA generativa
para empresas.
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Metodologia

Encuesta ejecutiva

La encuesta ejecutiva se envid en enero y febrero de 2024

3 Econsultancy, listas de Adobe y grupos externos. Se inicié
el1de enero de 2024 y se cerrd el 19 de febrero de 2024, con
845 personas cualificadas del lado de la clientela del sector
minorista encuestadas.

= El 46 % de las personas encuestadas tiene un cargo de
direccién sénior o superior, y el 54 % de profesional. En el
informe se incluyen comparaciones entre estos tres grupos.

= Las regiones mas representadas en la muestra son Europa
(40 %), Norteamérica (35 %) y Asia Pacifico (23 %).

Empresas lideres, competidoras
y seguidoras del mercado

Este estudio traza comparaciones entre las organizaciones lideres
del mercado y las seguidoras, las cuales se definen a partir de las
respuestas a una pregunta de la encuesta relativa a los resultados de
su empresa en 2023 en comparacién con la competencia del sector.

= Por empresas lideres del mercado se entiende aquellas
que estuvieron de acuerdo en que habian “superado
considerablemente” a su sector (el 22 % de todas las personas
encuestadas).

= Por empresas competidoras del mercado se entiende aquellas
que estuvieron de acuerdo en que habian “superado ligeramente”
a su sector (el 39 % de todas las personas encuestadas). Aunque
no se les ha mencionado en este informe especificamente,
sus respuestas se incluyen en todas las cifras de las personas
encuestadas.

= Por empresas seguidoras del mercado se entiende aquellas
que estuvieron de acuerdo en que habian “mantenido el ritmo’
o “rendido ligera o considerablemente por debajo” de su sector
(el 39 % de todas las personas encuestadas).

Encuesta de consumo

Entre el 1 de febrero de 2024 y el 13 de febrero de 2024,
encuestamos a 1876 personas que habian interactuado con
marcas minoristas online durante los Ultimos tres meses.
El desglose demogréfico es el siguiente:

= EL 45 % de las personas encuestadas fueron hombres
y el 55 % mujeres.

= EL12 % tenian entre 18 y 24 afios, el 17 % entre 25 y 34,
el16 % entre 35y 44, el 17 % entre 45y 54, el 21 % entre 55
y 64, el13 % entre 65y 74,y el 4 % mds de 75.

= Las personas encuestadas procedian de tres regiones.
EL 52 % procedian de Europa, el 18 % de Norteamérica
y el 15 % de la regién de Asia Pacifico.
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