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Cuando a causa de la COVID-19 personas de todo el mundo se vieron obligadas

a quedarse en casa, Jimmy Fallon vio cémo tenia que empezar a contar chistes frente

3 una sala vacia. Tras la grabacidn de un primer programa sin publico, nada de aquello
parecia tener pies ni cabeza, y el equipo de The Tonight Show empezé a preocuparse. Asi
que, en tan solo 24 horas, Jimmy reinventé por completo el programa retransmitiéndolo
desde el comedor de su casa. O para ser mas precisos, desde todos los rincones de su
hogar. Con el tobogan gigante, la familia, el perro y toda la pesca. The Tonight Show:

At Home Edition ahora se retransmite online para suministrarnos abundantes dosis

de humor, algo casi tan necesario como el papel higiénico.

Los estudiantes de la Thunderbird Global School of Management de los Estados Unidos
también tuvieron que afrontar un gran cambio. Como todos los graduados de 2020, se
vieron obligados a asistir a su ceremonia de graduacion sin toda la pompa y la liturgia
habituales. Asi que, recurriendo a la creatividad y a la misién de la escuels, que pasa

por liderar la cuarta Revolucién Industrial, decidieron echar mano de los robots. Los
estudiantes se tomaron una foto o un video de ellos mismos con toga y birrete, y usando
las teclas de direccién de su ordenador, dirigieron de forma remota robots equipados
con tabletas para moverse virtualmente por el estrado. Asi, pudieron recibir sus diplomas
y tomarse fotos con el decano en un rito de paso completamente reinventado.

Aqui en Adobe, también hemos tenido que adaptarnos a los retos planteados por la
COVID-19, desde reinventar nuestro evento anual Adobe Summit —al que suelen asistir
hasta 20 000 personas— para convertirlo en un evento online, hasta redisefar nuestros
mensajes y la forma de conectar con nuestros clientes y empleados.




Estos son solo algunos ejemplos de cémo organizaciones de todo el mundo se estdn adaptando a esta
era de 6rdenes de confinamiento y distancia social. Algunas han optado por reducir el personal y las
operaciones. Otras han preferido incrementar las ventas online y el trabajo virtual, mientras que algunas
siguen trabajando para adaptarse a todas las nuevas posibilidades planteadas.

En medio de la incertidumbre causada por la COVID-19, una cosa si ha quedado muy clara: La transformacion
digital es ahora mds importante que nunca. Las empresas con un alto nivel de madurez digital estdn mejor
posicionadas para actuar de forma 4gil y decisiva, asi como para innovar y adaptarse con el objetivo de
superar este y otros retos que se planteen en el futuro.

Las empresas con un alto
nivel de madurez digital
tienen una probabilidad 2
o 3 veces mayor de obtener

ventajas y de centrarse mas en
la innovacién y el crecimiento.

Fuente: Encuesta de Deloitte
sobre la transformacion

digital de 2020

Exitos, retos y lecciones aprendidas

La transformacién digital es fundamental para todo lo que hacemos en Adobe, pero la adaptacién

3 la nueva forma de vida impuesta por la pandemia nos ha planteado un sinfin de nuevos retos. A lo
largo de los Ultimos meses, hemos tenido que ser tremendamente 4giles y aplicar cambios en nuestra
organizacién como todo el mundo. Y como todo el mundo también, hemos aprendido varias importantes
lecciones por el camino.

Asi pues, queremos compartir nuestras experiencias y todo lo que hemos aprendido hasta el momento —
éxitos, dificultades, etc.—, junto con otros ejemplos empresariales reales, con la voluntad ofrecerte algunas
ideas que te resulten de ayuda en tu propia andadura por esta nueva normalidad.

No se trata de una lista de practicas recomendadas porque, seamos sinceros, todos estamos
aprendiendo sobre la marcha. Sin embargo, esperamos que estas seis lecciones que hemos aprendido
puedan ayudarte a descubrir nuevas formas para hacer que tu empresa sea mas gil y adaptable.


https://www2.deloitte.com/us/en/insights/topics/digital-transformation/digital-transformation-survey.html

Leccion 1

La informacion en tiempo real sobre los
clientes es ahora mas importante que nunca.

Tus clientes estan viviendo en un mundo distinto al que conocian hasta hace muy poco. Nadie se salva.
Ahora que tanta gente se ve obligada a quedarse en casa, es probable que sus necesidades y actitudes
respecto a tu empresa hayan cambiado. Y tu estrategia tiene que cambiar con ellos. Por eso, ahora es
mas importante que nunca entender sus comportamientos en tiempo real.

Aqui en Adobe, la informacién basada en datos y en tiempo real forma parte de nuestro ADN. Asi que,
cuando el coronavirus empezd a cambiar nuestras vidas diarias, pudimos profundizar en nuestros
datos, obtener informacién sobre las relaciones con nuestros clientes y aplicar los cambios necesarios
lo mas rapido posible.

A principios de 2020, teniamos una estrategia centrada en los productos. Sin embargo, cuando empezamos
a cerrar oficinas en Asia y en Europa, y empezaron a decretarse los confinamientos, transformamos nuestra
estrategia para centrarnos en lo que mds necesitaban nuestros clientes en ese periodo. Nuestro equipo
de estrategia industrial descubri6 que los clientes requerian soluciones que asegurasen la continuidad
empresarial y su resistencia. Sin embargo, los retos a los que se enfrentaba un sector determinado eran
diametralmente opuestos a los de otro.

Aprovechamos la experiencia de nuestro equipo de estrategia industrial, asi como su profundo
conocimiento sobre las presiones, los retos y el impacto de la pandemia en todos los sectores.
Nos ayudaron a reestructurar nuestros mensajes sobre cémo asegurar la continuidad empresarial
para que las organizaciones pudieran superar la pandemia con éxito.




“Aunque los retos planteados y la gravedad de la interrupcién de la actividad
fueron muy distintos en cada sector, pudimos identificar rdpidamente los
patrones de cambio en las estrategias digitales para atender a los clientes

de las empresas lideres”, comenta Christopher Parkin, director general de
Estrategia y Marketing de Adobe. “Ademds, nos dimos cuenta de que habia
formas genuinas y empaticas en las que Adobe podia ayudar a los clientes a
adaptarse a las nuevas demandas al tiempo que se preparaban para el futuro”.

‘ ‘ Fue una suerte que nuestro equipo gozara de
relaciones sélidas y contara con un profundo
conocimiento de sus clientes, asi como que estuviera
informado sobre los efectos de la COVID-19 en
diferentes ciudades y estados. Esto, unido a la
informacién y a los datos en tiempo real disponibles,
fue esencial para potenciar nuestra capacidad de
ayudar de forma empédtica y relevante”.

Marissa Dacay
Directora general de Marketing Empresarial Global
de Adobe

Por supuesto, no todas las empresas cuentan con un equipo de marketing en
el terreno de alta disposiciéon. Muchas tienen clientes que provienen de tiendas
fisicas, sitios web, aplicaciones, centros de llamadas y eventos fisicos. Aqui

es cuando los datos en tiempo real son incluso mas esenciales. Cuanto mas
detallado y actualizado esté el perfil de tus clientes, mejor podras entender
qué paginas han experimentado un incremento del tréfico, qué aplicaciones
serian mas Utiles y qué se estd comprando y qué no. De esta forma podrés
ofrecer contenido, productos o servicios que sean verdaderamente Utiles

en el marco de una pandemia.

En Adobe, confiamos en nuestro modelo operativo basado en datos para
ofrecer informacién detallada sobre los comportamientos de los clientes en
cada fase del recorrido. El coronavirus ha destacado la importancia de este
hecho. Estos datos nos permitieron identificar de inmediato oportunidades
y retos, asi como transformarnos con agilidad para desarrollar experiencias
de gran relevancia centradas en los clientes.

Lo mismo puede decirse de NASCAR. Como el publico no podia asistir a las
carreras en persona, NASCAR se vio obligada a redisefiar su modelo empresarial
para poder garantizar su continuidad de alguna forma. La organizacién se
percatd de que, al haber tanta gente en sus casas pasando horas y horas frente
a su ordenador, pasarse al mundo de los deportes electrénicos seria una opcién
excelente. El 22 de marzo se retransmitié en FOX Sports la primera carrera
eNASCAR iRacing Pro Invitational Series de la historia. Millones de personas
la vieron, muchas de las cuales no eran seguidoras habituales de la carrera.
Por suerte, NASCAR habia estado trabajando en establecer una sélida base
digital y pudo identificar quiénes eran estos nuevos seguidores. “Esta base nos
ayudard a conocer mejor a estas nuevas audiencias que nos llegan procedentes
de los deportes electrénicos y a discernir la mejor forma de despertar su interés
de ahora en adelante”, explica Tim Clark, director ejecutivo de Operaciones
Digitales de NASCAR. Tanto online como en los circuitos.

PUNTOS CLAVE:

Recuerda que los
comportamientos han
cambiado desde hace tan solo
unos meses y que los datos
en tiempo real son ahora

mds importantes que nunca.

Preglntate si cuentas con la
infraestructura necesaria para
obtener esta informacién

y, de no ser asi, piensa

en invertir en una.

Utiliza a tu equipo de datos
y ventas para identificar
nuevos comportamientos,
retos y oportunidades.

Céntrate en nuevas formas de
afadir valor en estos momentos.

Entiende cdmo el coronavirus
ha influido en los diferentes
sectores y territorios.



https://theblog.adobe.com/nascar-focused-on-esports-after-covid-19-the-fan-response-broke-records/
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Leccion 2

La agilidad resulta clave a la hora de
transformar la estrategia de comunicacion
en el marco de una pandemia.

Una vez hayas comprendido cémo el coronavirus estd afectando a tus clientes, usa esa informacién

para ajustar tus comunicaciones. La agilidad es totalmente esencial. Una sélida base digital te permitird
realizar cambios y escalar con rapidez, asi como seguir evolucionando a medida que la situacién cambie
para adecuarte a las necesidades de los empleados, los clientes y las comunidades.

Cuando la situacién provocada por la COVID-19 se intensificd en Asia y comenzd a extenderse por todo
el mundo, activamos nuestro equipo de respuesta ante las crisis. Al igual que numerosas empresas,
nuestra principal prioridad fue y siempre ha sido proteger la salud y la seguridad de nuestros empleados
y las de sus familias en primer lugar, a la par que las de nuestros clientes y las de las comunidades en

las que vivimos y trabajamos. Asi, tomamos la importante decisién de empezar a cerrar oficinas en todo
el mundo y de apoyar a nuestros empleados cuando empezaron enseguida a teletrabajar.

Stacy Martinet, vicepresidenta de Estrategia de Marketing y Comunicaciones, reunié a su equipo para
colaborar en la creacién de las mejores practicas para la gestidn de la crisis y supervisar las opiniones
de los empleados, todo ello con el objetivo de informar sobre nuestro plan de respuesta de cara al
futuro. El grupo se reunid a diario con nuestro comité para la COVID-19 y contratd a una agencia externa
para recibir actualizaciones sobre el mercado y del sector en tiempo real. Las reuniones regulares con
los responsables de departamento internos y externos fueron esenciales, ya que los mensajes clave
evolucionaban a un ritmo muy rapido.

También nos pusimos en contacto con varios clientes para obtener una visién de lo que estaba sucediendo
en cada sector, con el objetivo de proporcionar informacién (til y relevante a cada uno de nuestros equipos.

Centramos nuestra estrategia de comunicaciones en torno a varios temas clave: la transparencia, la
claridad y la empatia. No es que estos temas fueran nuevos para nosotros —siempre han formado parte
de la cultura de Adobe—, pero cuando nos enfrentamos a una pandemia global, todo se resume a eso.



A medida que se desarrollaban nuestros mensajes clave, estos se fueron transmitiendo de forma
sucesiva a nuestros empleados, nuestros clientes y nuestra comunidad a través de multiples plataformas,
involucrando al liderazgo de Adobe y colaborando con las principales partes implicadas de toda la
empresa en el proceso. Para ello, aprovechamos las plataformas existentes y creamos nuevos canales.
Para los empleados, redisefiamos las paginas de Inside Adobe, nuestra intranet para toda la empresa,
con el objetivo de priorizar las actualizaciones sobre la COVID-19, lanzamos canales de Slack exclusivos

y celebramos reuniones y asambleas abiertas de forma regular con los empleados.

Para conectar nuestro trabajo interno con nuestros clientes, lanzamos la campafia “Honor Heroes”

con el objetivo de animar a la comunidad creativa a publicar emotivos tributos dedicados los amigos

y familiares que se encontrasen en primera linea. Lanzamos programas para fomentar la creatividad

de nuestra comunidad desde sus casas con el hashtag #StayInStayInspired, desde libros para colorear
con la tecnologia de Adobe Fresco hasta una colaboracién con “Draw with Us!" de Time for Kids para
contribuir a estimular el interés de miles de nifios que asistian a escuela desde casa. Asimismo, creamos
rapidamente una completa seccién sobre la COVID-19 en Adobe.com para asegurarnos de que nuestros
clientes contaran con la asistencia y los recursos necesarios para sortear estos tiempos tan complejos.

También dirigimos un seminario web, titulado “Preparacién digital ante situaciones de emergencia’,
en colaboracién con la American Marketing Association. La respuesta fue muy positiva, por lo que lo
adaptamos para los distintos sectores. Esta iniciativa también tuvo una buena acogida, ya que ofrecia
una visién profunda de cémo otras empresas de cada sector estaban respondiendo a la COVID. Y esto
gener6 un sentido de comunidad.

Martinet afirma que contar con una sélida base digital nos aporté la agilidad necesaria para crear,
personalizar y enviar nuevos mensajes con la rapidez con la que lo hicimos, asi como la capacidad para
supervisar y evaluar las reacciones suscitadas al ir informando sobre los siguientes pasos que iban a
realizarse. Asimismo, también reconoce el papel que jugaron en ello la confianza demostrada por los
responsables de departamento, el establecimiento de un equipo de expertos, el excepcional trabajo
colaborativo llevado a cabo y la fuerte conexién con las comunidades y los clientes.

‘ ‘ Nada es mds auténtico que ser transparente y empatico”.

Stacy Martinet
Vicepresidenta de Estrategia de Marketing y Comunicaciones
de Adobe

Otras organizaciones también han adoptado el mismo punto de vista. La empresa india Img ofrece

un servicio de venta de medicamentos y servicios médicos y fue una de las primeras en usar los medios
online para aclarar la confusién suscitada por la aparicién de la COVID-19. Esta organizacién siempre ha
basado sus comunicaciones en una relacion de confianza. Desde que empezd la pandemia, la empresa
vio cdmo muchos de sus usuarios recurrian a ella buscando una unica fuente de informacion fiable.
Con alrededor de 14 millones de usuarios online activos al mes, pudieron enviar rapidamente correos
electrénicos a escala, lo que practicamente dobld sus interacciones en las plataformas de los clientes.
“Esta ha sido la principal motivacién detrds de nuestra estrategia para la COVID-19", afirma Prateek
Verma, responsable de Producto, Disefio y Marketing de Tmg.

Delta Air Lines es otro ejemplo de ello. Esta aerolinea empezé a enviar correos electrénicos semanales
de mano de su director ejecutivo, Ed Bastian —las llamadas “Updates from Ed"— para informar sobre las
medidas que se estaban tomando para proteger la salud de sus clientes, cémo se estaban gestionando
los planes de viaje cancelados y como se estaba ayudando a quienes se encontraban en primera linea.


https://theblog.adobe.com/1mg-battles-misinformation-in-the-age-of-covid-19/

Igual de importante durante este periodo es que tus empleados sepan cémo
les estds respaldando. Envia comunicaciones de forma regular y establece
canales bidireccionales para asegurarte de que se mantienen conectados

e informados. DXT Technologies cred la aplicaciéon Employee Health and
Communication Crisis para que sus empleados pudieran registrar su estado
de salud, solicitar ayuda, obtener informacién sobre la COVID-19 y recibir
avisos sobre noticias importantes de la empresa. En Adobe, todos recibimos
una comunicacién semanal llamada “Take 5 with Adobe”. En ella, se
incluyen novedades sobre la COVID-19, orientacién sobre cémo mantenerse
conectado con nuestros equipos e indicaciones sobre cémo obtener ayuda
e informacién relativa a las iniciativas adoptadas por Adobe para apoyar

a la comunidad, como nuestra campafia #HonorHeroes que se presentd

en Jimmy Kimmel Live.

Inside Adobe nos ha permitido gestionar el contenido para més de

50 ubicaciones desde un solo lugar, a la par que personalizar la experiencia
de los usuarios para que cuenten con la informacién mds importante

y relevante para ellos.

Consultar la intranet OneWalmart se ha convertido en un hbito diario

para muchos de los empleados de Walmart. Con més de un millén de
visitantes Unicos todos los meses, ha pasado a ser una herramienta

habitual no solo para consultar los horarios de trabajo y las prestaciones
disponibles, sino también para acceder a las historias de los empleados,

a los recursos disponibles para el trabajo en beneficio de la comunidad y
mucho mds. Cuando estd bien hecha, una intranet se convierte en algo mas
que un almacén para documentos y PowerPoints. Ofrece una sensacién de
estabilidad y garantiza que tanto en los tiempos buenos como en los malos,
los empleados siempre se sentirdn informados, motivados y respaldados.

La colaboracién también resulta esencial. Aunque es probable que en

los dltimos meses todos nos hayamos convertido en expertos en el uso

de herramientas de videoconferencia, también hay muchas otras formas

de fomentar la colaboracién, como puede ser dotar a tus equipos de
herramientas digitales como archivos PDF, formularios digitales, firmas
electrénicas y uso compartido de activos. Tal y como Martinet explica, “El
entorno digital es fundamental. Los empleados son lo primero y los clientes
son mas importantes que nunca. En eso deberian estar pensando los lideres
empresariales en estos momentos”.

Y por ultimo, no olvidemos que cada uno debe enfrentarse a estos retos a

su manera. “He visto un nivel de valentia que no creo que la gente supiera
que tenia", dice Martinet. “El coraje surgido ha permitido que gente de todo

el mundo se enfrente a esta pandemia y no dude en plantar cara al mundo
desde su espacio personal, y esto es para nosotros algo realmente inspirador”.

PUNTOS CLAVE:

- Invierte en una sélida base
digital para aumentar tu
capacidad de transformar
rdpidamente tus mensajes.

- Involucra a los directivos y a los
responsables de departamento
clave en el desarrollo de un
plan de comunicaciones
estratégico sobre la COVID-19.

- Haz que tus mensajes
en torno a la pandemia
contengan informacién
veraz, Util y relevante.

- Informa a tus clientes y
comunidades sobre como
puedes ayudarlos cuando
mas lo necesiten.

- Utiliza herramientas de
colaboracion y canales
bidireccionales para mantener
a tus empleados conectados e
informados mientras trabajen de
forma remota o se encuentren
en situacién de ERTE.



Leccion 3

Las personas necesitan interactuar
con otras personas, especialmente
en estos momentos.

Como seres humanos, anhelamos la interaccién. Sin embargo, como muchos de nosotros estamos
confinados en casa, echamos de menos el sentido de comunidad que habiamos establecido con
nuestros compafieros de trabajo.

El equipo de marketing en el terreno de Adobe fue de los primeros en percatarse de ello. Normalmente
organizan 300 eventos de marketing presenciales e individuales en las cuentas al trimestre. Asi que,
con la llegada de la COVID-19, tuvieron que ingenidrselas para tratar de mantener esa comunidad

viva. Eso significaba reinventar sus eventos de alta disposicién, centrados en los personajes VIP y que

a menudo contaban con la presencia de famosos. Y tenian que hacerlo de la noche a la mafiana.

La prioridad nimero uno del equipo era demostrar a los clientes que se estaban preocupando
verdaderamente por su situacién. La empatia era fundamental; no era el momento de vender a toda costa.
Asi que, mediante el correo directo y la tecnologia de IA, crearon una campafia de bienestar orientada

a los responsables de marketing que incluia un regalo que podian reclamar, intercambiar por otro o donar.

A continuacién, buscaron nuevas formas de conectar sin necesidad de encontrarse en persona.

Con la colaboracién de distintas agencias de eventos, reconvirtieron sus horas felices presenciales

en experiencias que los clientes pudieran disfrutar desde la comodidad de sus propias casas. Asimismo,
organizaron clases de cocina y enviaron los ingredientes a la audiencia para que todo el mundo pudiera
cocinar y socializar online.

Pero pronto se dieron cuenta de que un montén de cosas escapaban a su control. No todo el mundo
estaba sujeto a las mismas érdenes de confinamiento, los proveedores habian empezado a cerrar puertas
y a algunas personas no les hacia mucha gracia recibir paquetes. Por lo tanto, el equipo volvié a cambiar
de estrategia y decidié enviar cheques regalo de Instacart, ademas de una lista de ingredientes.



‘ ‘ Es esencial mantenerte conectado con tu comunidad. Y puedes hacerlo
de varias formas distintas. No importa cémo lo hagas, pero si que les

Caroline Hull

de Adobe

También descubrimos algunos beneficios inesperados del hecho de tener que
adaptarnos. Por ejemplo, al organizar estos eventos de forma virtual, podiamos
ampliar su tamafio y alcance, lo que hacia que fueran més accesibles.

En esta era de distanciamiento social, hay muchas formas de reforzar el
sentido de comunidad. Céntrate en el contenido formativo que ayude de
verdad a tus clientes. Ofrece mas servicios con valor afiadido. Haz llegar la
innovacion esencial a quienes mas la necesiten. Fomenta el compafierismo
a través del apoyo a la comunidad global, como hicimos en Adobe con la
campafia #HonorHeroes, que invitd a artistas de todo el mundo a presentar
obras de arte dedicadas a los héroes locales que luchaban contra la COVID.
Encuentra formas para que tus empleados ayuden a tu comunidad. Y animalos
a cuidar de ellos mismos, asi como de sus familias. Esto no solo es esencial
para su bienestar, sino que también los ayudara a preocuparse de forma
mds genuina por tus clientes. Al equipo de marketing global de Adobe se

le concedié un “dia libre de gracia”, un bien merecido descanso tras haber
trabajado mds duro que nunca para adaptarse durante la pandemia.

Para fomentar la comunicacién entre su comunidad, Vitamix recurrié a la
capacidad de los alimentos para unir a las personas. Ahora que millones de
personas han empezado a cocinar con mas frecuencia que antes, Vitamix se
ha volcado en suscitar el interés de los actuales y potenciales propietarios
de sus batidoras con nuevas recetas, alternativas de comida sana y formas
de divertirse. Asi pues, han empezado a organizar demostraciones de
cocina, asi como a proporcionar trucos y consejos e incluso a sugerir cémo
aprovechar mejor los viajes limitados al supermercado. Asimismo, ofrecen
puntos de fidelidad cada vez que alguien interactta con su contenido.

Para ayudar a los padres a trabajar desde casa, Disney+ lanzé Frozen 2 tres
meses antes de lo previsto. Para mantener a las audiencias y a los benefactores
comprometidos, el Public Theater de Nueva York y el Kennedy Center de
Washington D. C. solicitaron a dramaturgos profesionales que escribieran
pequefias obras dramdticas para que la gente pudiera representarlas en casa.
Ademads, la Orquesta Filarmdnica de Berlin organizd un concurso en Facebook
en el que los ganadores disfrutaron de una actuacién individual en un
aeropuerto vacio de Berlin.

Con un pensamiento creativo, las posibilidades son infinitas. Al terminar
la jornada, lo que se recordard es si te has preocupado verdaderamente
por tus empleados y clientes. Y por las experiencias que compartis juntos.

demuestres que te preocupas de verdad por ellos como personas”.

Directora de Ambito Comercial y Marketing de Partners

PUNTOS CLAVE:

Crea formas de demostrar a tus

clientes y empleados que te

preocupas realmente por ellos.

Utiliza empresas de eventos, el
correo directo y las plataformas
de colaboracién online para

reforzar la interaccién humana.

Ofrece mas servicios de valor

afiadido y contenidos educativos
que resulten de ayuda en los

tiempos que estamos viviendo.

Fomenta el compafierismo

a

través del apoyo a la comunidad.

Haz lo mejor que sabes hacer

como responsable de marketing:
sé tremendamente creativo.


https://theblog.adobe.com/as-folks-stay-home-vitamix-brings-the-joy-of-cooking-directly-to-customers/

Leccion 4

Las nuevas formas de trabajar pueden
aportar beneficios duraderos.

Antes de la COVID-19, la mayoria de los negocios se desarrollaban en persona: desde cerrar tratos
hasta salir a comer. La experiencia digital, aunque era importante para el recorrido del cliente, solia
ser un complemento de la experiencia en persong, no el evento principal.

iCoémo han cambiado los tiempos! Ahora, en una época en la que no pueden celebrarse transacciones
cara a cara, hemos podido constatar que la experiencia digital se ha convertido en algo totalmente
esencial.

Las empresas con una base digital establecida han podido adoptar rdpidamente nuevas formas de
trabajar. Pero incluso aquellas que no estaban tan preparadas estan encontrando maneras de adaptarse;
algunas solo temporalmente, mientras que otras convertirdn las nuevas formas en permanentes.

Las familias de todo el mundo estan sufriendo las dificultades que supone el cierre de los centros
educativos. Y no son solo las familias con nifios pequefios. En los Estados Unidos, los estudiantes de

la Escuela de Arte Tyler de la Universidad de Temple dejaron de tener acceso de la noche a la mafiana

a muchos de los recursos y herramientas de disefio que el campus ponia a su disposicién. Aunque
estaban muy acostumbrados a usar herramientas digitales, muchos sentian que también necesitaban las
herramientas fisicas de la universidad. Sin embargo, pronto se dieron cuenta de cudnto podian hacer online
y de cdmo las herramientas digitales alimentaban su creatividad. "Al pasar por esta experiencia y descubrir,
al tiempo que nuestros estudiantes, lo potentes que pueden ser Adobe Dimension y Adobe Stock, por fin
hemos descubierto el lado bueno de impartir nuestras clases online este semestre de primavera’, afirma
Abby Guido, profesora asistente de Disefio Gréfico e Interactivo en la Universidad de Temple.


https://theblog.adobe.com/temple-university-graphics-students-create-a-sustainable-design-work-environment-at-home/?sdid=PC1PQMHN&mv=search

El Departamento de Educacién de Nueva Gales del Sur tuvo ocasién de constatar que la preparacion
digital siempre merece la pena. Durante los devastadores incendios de Australia, pudieron enviar
contenido a los sitios web de sus 2200 centros educativos y a 1400 paginas de Facebook para avisar
a las familias sobre los cierres de dichos centros. Y ese fue el mismo sistema de notificaciones que
usaron para la COVID-19.

Incluso siendo como somos una compafiia de transformacién digital, nosotros también nos vimos
obligados a aplicar nuestros propios grandes cambios. Al tener que enfrentamos a las realidades
impuestas por el distanciamiento social y las érdenes de confinamiento, nos vimos obligados a estudiar
cdmo convertir nuestra Adobe Summit en un evento online sin que nuestros clientes se perdieran todo
lo que mas aprecian de una experiencia fisica, como son las sesiones de preguntas y respuestas o el
tiempo para establecer contactos y verse cara a cara con los ponentes, colegas, promotores y expertos.

En tan solo tres semanas, nos pusimos manos a la obra, evaluamos qué nuevas tecnologias podriamos
usar y trabajamos durante largas horas para transformar este enorme evento hasta entonces celebrado
en vivo y de forma presencial en Las Vegas en un nuevo acontecimiento completamente virtual con
numerosas presentaciones principales y mas de 100 sesiones de trabajo. Todas ellas se grabaron

desde las salas de estar de los ponentes. Sin embargo, como todo lo que se hace con poco tiempo,

nos encontramos con varias dificultades por el camino.

“Pronto nos dimos cuenta de que, dada la situacién actual, producir los mismos videos de alta calidad
que habiamos realizado hasta el momento iba a ser misién imposible”, comenta Sergio Claudio,
director general de Adobe.com Enterprise. "Y hacerlo en directo afiadia todo tipo de riesgos, como
interrupciones o pasarse de tiempo”. Asi que nos decantamos por los videos pregrabados, que luego
podiamos editar. Ademas, otra ventaja de grabar previamente los videos era que podiamos traducirlos
a otros idiomas, entre los que se incluian el japonés, el francés y el alemdn. Para las preguntas y el chat,
combinamos la entrega en directo con la tecnologia de IA.

También tuvimos que tener en cuenta cémo la gente consumiria el contenido. Llegamos a la conclusién
de que la flexibilidad era fundamental. En vez de presentaciones largas, creamos videos mds cortos que
los usuarios pudieran ver cuando mejor les viniera, con capitulos para poder saltar al contenido que
necesitasen.




Debes considerar la experiencia digital como
el evento principal, no como un complemento,
y lograr que sea tan rica como las experiencias
personales que se esperan de ti".

Sergio Claudio
Director general de Adobe.com Enterprise
de Adobe

Aprendimos un montén por el camino. Al hacer que las presentaciones
fueran virtuales y gratuitas para todo el mundo, el evento pasé a ser
instantdneamente mas accesible para mas personas. Pero también
aprendimos que la gente quiere presentaciones en directo en las que
disfrutar de interactividad. Asi que estamos pensando en adoptar un
enfoque hibrido para nuestro préximo evento.

Sea cual sea el tipo de evolucién con la que estés trabajando, esta tiene que
ser rapida, por lo que resulta esencial agilizar los flujos de trabajo siempre
que sea posible. Ante la obligacién de confinar a tantisimas personas por la
llegada de la COVID-19, el servicio de streaming de audio Tuneln buscé una
forma de ofrecer una experiencia de usuario de radio digital personalizada
cuando més la necesitaba la gente. La plantilla de Tuneln también estaba
teletrabajando, por lo que tuvieron que adaptar tanto sus flujos de trabajo
como las experiencias que ofrecian. Por suerte, ya llevaban un afio trabajando
con Adobe XD y habian empezado a disefiar prototipos de voz y diagramas
funcionales y a colaborar entre ellos dentro de la aplicacién. “Podemos
compartirlo todo en la nube y hacer llegar nuestros nuevos disefios a todo
el equipo. Eso ha supuesto una enorme ventaja para nosotros en estos
momentos”, afirma Hongwei Huang, disefiador de producto jefe de Tuneln.

Lo més importante en todo momento es fomentar las relaciones entre

los empleados y los clientes, tanto si se estdn transformando los eventos
presenciales en virtuales como si se estd tratando de dar soporte a los
empleados que trabajan de forma remota o si se esta reinventando la forma
de trabajar en el marco de una crisis. Y también crear un valor a largo plazo
para los esfuerzos realizados.

PUNTOS CLAVE:

Concibe la experiencia digital
como el evento principal,
no como un complemento.

Invierte en herramientas
digitales que faciliten

la transicion a nuevas
formas de trabajar.

Ten en cuenta cémo se
consumird tu contenido
en estos tiempos de
teletrabajo y en los que
hay mas distracciones.

Agiliza tus flujos de trabajo
para que colaborar y actuar de
forma agil resulte mas sencillo.

Sé previsor: los cambios
que hagas ahora tendran
un valor duradero.




Leccion 5

Tendras que revaluarlo todo, desde
tus estrategias hasta tu estructura.

Los enormes cambios en la demanda han hecho que organizaciones de todo el mundo examinen

de forma detenida sus operaciones y estrategias. Las empresas estdn averiguando cdmo hacer frente
a la brecha en la canalizacién de la fase tardia o a los grandes incrementos de la demanda, y también
cdmo ajustarse a nuevos modelos de suministro, cdmo encontrar nuevas fuentes de ingresos y cémo
capacitar a sus empleados para hacer negocios de forma remota.

Numerosos bancos suspendieron la atencién presencial durante el confinamiento, lo que los obligd

a redisefar su forma de atender a los clientes a través de los canales digitales. En el caso de TSB Bank
en el Reino Unido, la pandemia por coronavirus acelerd su voluntad de atender a sus clientes, tanto
individuales como empresariales, de forma remota. Como parte de su plan estratégico para 2022,
TSB Bank lanzé 18 formularios online y gestiond mas de 80 000 interacciones con sus clientes en tan
solo ocho semanas mediante Adobe Sign. Esto equivaldria a hasta 15 000 visitas presenciales en sus
sucursales. Asi, TSB Bank logré demostrar a miles de clientes lo facil que es acceder a los servicios

de forma digital, lo que les aporta tranquilidad sin tener que salir de casa.

Muchas empresas se han visto obligadas a revaluar sus modelos de salida al mercado, a encontrar
nuevas fuentes de ingresos o a redisefiar las compras realizadas en las tiendas fisicas. Antes de la
pandemia, un informe de Digital Commerce 360 demostré que las ventas online durante el 4.° trimestre
de 2019 representaron solo el 17,8 % del total de las ventas al por menor. Sin embargo, nuevos datos del
indice de la economia digital de Adobe muestran que el comercio electrénico en los Estados Unidos

se incrementd un 49 % en abril de 2020 en comparacién con el periodo de referencia a principios de
marzo, antes de que entraran en vigor las restricciones de confinamiento.



https://www.adobe.com/content/dam/acom/uk/aboutadobe/newsroom/pdfs/20200528-TSB-First-Strategy-Adobe.pdf
https://www.digitalcommerce360.com/article/quarterly-online-sales/
https://www.adobe.com/es/experience-cloud/digital-insights/digital-economy-index.html

Para seguir manteniendo su relevancia, las empresas tanto grandes como
pequefias deben considerar la posibilidad de pasarse al entorno online o de
reducir la brecha existente entre las estrategias fisicas y las electrénicas, por
ejemplo convirtiendo los pedidos en linea, la recogida en la calle y la entrega
a domicilio en su modelo principal (el indice de la economia digital de
Adobe mostré un aumento interanual del 208 % en los pedidos de compras
online y de recogida en tienda durante el mes de abril). Algunos propietarios
de tiendas de moda incluso han empezado a crear sus propios canales de
compras en Facebook Live o a ofrecer compras virtuales personalizadas
mediante Facebook o Skype.

‘ ‘ Debemos evaluar cémo estamos organizados

y valorar si nuestros empleados cuentan con las
destrezas necesarias. Ninguna empresa deberia
esperar volver a sus antiguos métodos de trabajo”.

Marissa Dacay
Directora general de Marketing Empresarial Global
de Adobe

Aungque las soluciones de Adobe ya son digitales, también tuvimos que
transformar nuestra estrategia para satisfacer las necesidades mas urgentes
de los clientes. Nuestro equipo sobre el terreno se puso en contacto con
nuestras cuentas para ver cdmo les habia afectado el virus y qué era lo que
mas necesitaban en esos momentos. Asimismo, realizamos una encuesta

a los clientes que nos proporciond importante informacion para planificar
y crear planes de accién que guiasen a nuestros clientes a medida que
tuvieran que sortear nuevos retos.

Con la actividad empresarial a distancia como gran prioridad en mente,
descubrimos que los formularios digitales y las firmas electrénicas habian
pasado a tener una demanda mucho mayor. Asimismo, con el cierre de los
centros educativos, nos percatamos de que los estudiantes necesitaban
poder acceder a sus herramientas digitales. Por lo tanto, empezamos a
ofrecer acceso gratuito y personal a Creative Cloud desde casa en vez de
licencias de aula. Y, viendo que las empresas necesitaban seguir adaptdndose
al teletrabajo, decidimos ampliar la duracién de nuestras pruebas gratuitas
para las firmas electrénicas y de los servicios gratuitos de PDF.

PUNTOS CLAVE:

Estudia como se organiza

tu empresa y valora si es lo
suficientemente 3gil para
adaptarse a esta nueva realidad.

Explora nuevas fuentes
de ingresos y vuelve a
examinar tus tacticas para
la cadena de suministro.

Redisefia tu sistema de
realizacién de pedidos
tanto en tienda fisica
como online y la forma de
conectar ambos métodos.

Aprovecha la potencia que

te brindan las herramientas
digitales para seguir trabajando
de forma remota.

Descubre cudles son las
principales necesidades
de tus clientes y encuentra
formas de satisfacerlas.




Leccion 6

Ya no hay vuelta atras. Ahora es el momento
de acelerar la adopcion digital.

La pandemia ha cambiado de forma drastica la forma de trabajar para muchos de nosotros. Y todo
apunta a que estos cambios no serdn temporales. Muchos expertos creen que la COVID-19 serd un
catalizador para redisefiar por completo nuestra forma de hacer negocios. Esto, ademds de ser un reto,
también puede suponer una oportunidad.

La COVID-19 se convirtié en el campo de pruebas para la transformacién digital del Gobierno de los
Estados Unidos. Para intentar reducir las barreras en la participacién en el censo de los Estados Unidos,
durante la ultima década se habia estado trabajando para modernizar su funcionamiento y facilitar

su acceso online. Sin embargo, en el momento en el que los censistas dejaron de poder ir de puerta

en puerta, las encuestas digitales ya no se convirtieron solo en una opcién, sino en una necesidad.
“Creo que el disefio del censo de 2020, en el que se incluyd la opcién de responder online, nos ayudé

a cumplir con el confinamiento mucho mas de lo que cabria haber esperado. Ha sido un alivio para
todo el mundo poder responder desde la seguridad de sus casas”, afirma Stephen Buckner, ayudante
de direccién de Comunicaciones de la Oficina del Censo.

Adobe lleva afios hablando sobre la transformacién digital. Y aun asi, el coronavirus nos ha obligado
a dar un paso atrds y a redisefiar nuestra forma de usar las capacidades digitales para satisfacer

las necesidades cambiantes de nuestros clientes. Una de estas formas ha sido a través de nuestra
comunidad de aprendizaje online: Adobe Experience League.


https://theblog.adobe.com/as-folks-stay-home-vitamix-brings-the-joy-of-cooking-directly-to-customers/

‘ ‘ Si no eres fuerte digitalmente, invierte en
la transformacion digital ahora, porque es
el futuro. Si ya lo eres, acelera el proceso”.

Mari Cross
Vicepresidenta de Satisfaccion del Cliente
en América de Adobe

Los foros online siempre han supuesto un excelente método para mantenerse
en contacto con colegas de todo el mundo, y ahora mismo, este tipo de
conexiones son mds necesarias que nunca. Para hacer que Adobe Experience
League fuera mas Util todavia durante la pandemia, seleccionamos algunos
de nuestros tutoriales de video mas populares para que resultara mas facil
encontrar respuestas con agilidad. Publicamos un manual de estrategias de
CXM para ayudar a las empresas en su proceso de transformacion digital.
Ademas, afiadimos el italiano y el chino —dos 4reas afectadas enormemente
por la pandemia— a nuestra lista de idiomas compatibles.

Y ahora que nuestras presentaciones de Adobe Summit se han transformado
en un evento online, hemos podido afiadir una cantidad ingente de recursos
de autoservicio a nuestro sitio web. "Al publicar todos estos videos, se afiadié
muchisimo contenido para ayudar a nuestros clientes con lo que estaban
pasando’, comenta Mari Cross, vicepresidenta de Satisfaccion del Cliente en
América de Adobe. "Y esto generé muchas ganas de establecer conversaciones
entre colegas. Todo el mundo estd muy interesado en saber cémo los demas
estdn gestionando la COVID y hemos podido emparejar a empresas para
que intercambien ideas”.

Si no lo has hecho ya, ahora es el momento de aumentar tu adopcién online
y movil, ademas de ofrecer métodos de autoservicio para que tus clientes
obtengan la informacién y los productos que necesitan, especialmente si

no pueden conectar contigo en persona o si tus centros de llamadas estan
colapsados. Las soluciones en la nube que te permitan gestionar contenido,
crear paginas web, dirigirte a tus audiencias y crecer rapidamente para
satisfacer los picos de tréfico te permitirdn cambiar mas rapido para adaptarte
a la evolucién de la demanda.

Si tu empresa ya era digitalmente sélida, los tiempos que estamos viviendo
actualmente suponen una oportunidad para acelerar tu presencia y tus
capacidades digitales. Puede que sea para satisfacer el sumento de la demanda,
para lanzar rapidamente una nueva pagina web de respuesta ante la COVID o,
si el tréfico en tu sitio web se ha reducido debido a la pandemia, para empezar
a analizar cdmo maximizar las soluciones tecnoldgicas de las que dispones, y
asi, cuando los clientes al fin regresen, puedas descubrir quiénes son. Asimismo,
es un momento estupendo para formar a tu equipo en nuevas tecnologias y en
cdmo mantener tu presencia digital. La digitalizacion de las experiencias de los
clientes serd clave no solo para superar la pandemia, sino para estar preparados
para lo que venga.

PUNTOS CLAVE:

- Preparate para que estos
cambios sean duraderos,
y si todavia no lo has
hecho, empieza con tu
transformacion digital.

- Aseglrate de tener una fuerte
presencia online que se adapte
a los dispositivos moviles.

- Crea solidos foros online para
que las personas aprendan,
interactlien e intercambien ideas.

- Utiliza soluciones en la nube
para crear o adaptar sitios
web, gestionar contenido y
superar los picos de trafico.

- Siya eres digitalmente
fuerte, aprovecha ese factor
como catalizador para
acelerar tus capacidades.




La COVID-19 ha marcado
el inicio de una nueva era.

‘ ‘ Creo que, en realidad, la pandemia esta capacitando a la gente en lo
que refiere a su forma de trabajar y de lograr sus objetivos. Ya no hay
vuelta atras. La revolucién digital estd aqui. Este es el principio del
préoximo capitulo que estd por venir, y todo lo que aprendamos ahora
nos servird en gran medida para el futuro”.

Stacy Martinet
Vicepresidenta de Estrategia de Marketing y Comunicaciones
de Adobe

Los ultimos meses han sido increiblemente complejos. Y a pesar de todo, también hemos podido ver
cdmo sucedian cosas extraordinarias. Si no, que se lo pregunten a John Krasinski. Su serie de YouTube
Some Good News (SGN) ha ayudado al mundo a ver el lado positivo de esta situaciéon en medio de todo
este caos. Y a hablar de cémo se puede ser mas agil. Krasinski se puso en contacto con los estudios

de produccién LEROI y Senior Post un viernes, y ese mismo domingo ya empezé a emitirse el primer
capitulo de la serie.

Gracias a SGN, el mundo ha sido testigo de un baile de graduacién digital, de una boda virtual entre

dos fans acérrimos de The Office y de una actuacién online con el elenco original de Hamilton para una
chica a quien le cancelaron las entradas. Josh Senior, fundador y director ejecutivo de LEROI y Senior
Post, afirma no saber cémo serd la produccién de contenidos en el futuro. Sin embargo, crear contenido
que aporte un poco de alegria a la vida de las personas en estos momentos ya es suficiente.

“La forma de comportarnos durante la crisis tendrd un efecto duradero sobre la concepcién que tendr3d
de nosotros la gente cuando salgamos de ella”, comenta Dacay. “Debemos centrarnos en ser cémplices
de nuestros clientes, en preocuparnos por ellos y en convertirnos en aquello que necesitan que seamos
ahora mismo”.

Lograremos superar esta pandemia. Por el camino, muchas empresas cambiardn de forma permanente,
y algunas lo hardn a mejor. Los cambios que hagas ahora fortalecerdn tu empresa y te ayudaran a resurgir
mas preparado para lo que el futuro nos depare.

Descubre otros recursos sobre como adaptarte y asegurar la continuidad de tu empresa.

Obtén més informacién sobre el futuro de las practicas de marketing de datos y sobre cémo puedes
aprovechar su poder en The New Data Deal.

Descubre como el hecho de crear una cultura de ingenio humano da sentido a la inteligencia de
datos, contribuye a transformar tu equipo y eleva la experiencia del cliente. Lee The Future Of
Marketing Is Creative.

Deja que Adobe te ayude a desarrollar una estrategia de administracion de experiencias del cliente
a la medida de tu empresa. Accede a nuestra herramienta online Manual de estrategias de CXM.



https://theblog.adobe.com/in-uncertain-times-one-thing-is-certain-some-good-news-is-happening-somewhere/
https://www.adobe.com/experience-cloud/the-new-data-deal.html
https://www.adobe.com/experience-cloud/the-future-of-marketing-is-creative.html
https://www.adobe.com/experience-cloud/the-future-of-marketing-is-creative.html
https://www.adobe.com/es/experience-cloud/cxm-playbook.html
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