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Prélogo

Bienvenido al informe 2023 Digital Trends de Adobe.
En su decimotercer afio, nuestra encuesta mundial
anual, elaborada en colaboracién con Econsultancy,
sigue siendo una constante en el campo de la
experiencia del cliente. Y a medida que la economia
digital actual evoluciona, impulsando el crecimiento
de las empresas en todo el mundo, esta claro

gue la tecnologia de punta esta empoderando

a las personas, transformando las empresas y
conectando a las personas mas que nunca.

Por encima de todo, las expectativas dindmicas de
los clientes siguen dominando la conversacion.

Hemos trazado un rumbo en esta cambiante
economia digital para ayudar a las empresas a
descubrir oportunidades al ofrecer experiencias
que conecten a nivel personal. En un contexto de
incertidumbre geopolitica y econémica, nuestra
encuesta revela que las empresas siguen
tomando decisiones dificiles. Estan revaluando
lo que mas importa, realizando inversiones
estratégicas para prepararse para el éxito
futuro, al tiempo que se esfuerzan para ofrecer
experiencias que deslumbren a sus clientes.

De cara al futuro, una cosa es obvia: a medida
que los clientes sigan aumentando sus
expectativas para las grandes experiencias,
sera fundamental que las empresas respondan
con creatividad. Tendran que pensar de forma
creativa y solucionar problemas. Tendran que
encontrar formas de resolver rdpidamente tanto
los problemas de la empresa como los de los
clientes. Y, sobre todo, tendran que idear formas
creativas de inspirar a sus equipos, aumentar la
eficacia y mejorar el flujo de trabajo. Y todo ello
alineando su personal, procesos y tecnologia.
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Alvaro Del Pozo
Vicepresidente de Marketing, Adobe International

En resumen, la palabra del afio es creatividad.
Como dijo recientemente Shantanu Narayen,
CEO de Adobe, "Todo el mundo es creativo

y tiene derecho a compartir su historia".

Y tu puedes ayudar a hacer esto una realidad.

Pero en lugar de recurrir a soluciones rapidas o
estrategias a corto plazo, piensa en esto como
una oportunidad para detenerte un momento,
evaluar, ser creativo y trazar un rumbo para

el crecimiento a largo plazo en la economia
digital. Nuestra encuesta mostré que el 73%
de los altos ejecutivos estan de acuerdo en
gue centrarse en las necesidades inmediatas
de sus organizaciones va en detrimento de la
planificacion y la estrategia a largo plazo.

Al evaluar el estado de tu empresa, empezaras
a identificar los retos actuales. A su vez, esto
ayudard a comprender si el aumento de la
automatizacion y la mejora de las soluciones
de flujo de trabajo pueden ayudar a superar la
friccién en el proceso de entrega y satisfacer
las expectativas de los clientes en todos los
canales.



Un dato revelador de nuestra encuesta es

que el 89% de los altos ejecutivos esta de
acuerdo en que la demanda de contenidos

ha aumentado considerablemente, pero solo

el 28% de los profesionales cree que sus
organizaciones son buenas o muy buenas ala
hora de ofrecer contenidos. Esta disparidad es
preocupante y demuestra que existen enormes
oportunidades para acelerar la implementacion
de activos, automatizar la ejecucién, utilizar

los datos para personalizar los contenidos y
realizar un seguimiento de los conocimientos.
Al finy al cabo, como sefiala Shantanu, “En

el corazon de toda gran experiencia hay una
conexion emocional. Los contenidos de calidad
contribuyen en gran medida a ello.”

También es posible que llegara el momento

de replantear tus relaciones de datos.

Nuestra investigacién ha demostrado que,
ademas de que muchas organizaciones son
capaces de recopilar datos, su capacidad para
mejorarlos inmediatamente con conocimientos
humanos -y convertirlos después en
interacciones significativas- es insuficiente.
Sorprendentemente, el 50% de los profesionales
y altos ejecutivos del lado del cliente utilizan
multiples tecnologias o proveedores para
gestionar la experiencia del cliente sin disponer
de una plataforma unificadora.
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Como resultado, se estan frenando a si

mismos porque aprovechar las enormes
oportunidades de la economia digital depende
de si las empresas pueden ofrecer interacciones
relevantes, coherentes y que aporten valor. Y
todo de una forma que demuestra que respetan
la perspectiva y la privacidad de sus clientes.

En definitiva, al entrar en un nuevo afio lleno

de oportunidades, creemos que es hora de
abrazar el espiritu del descubrimiento. El éxito
en la nueva frontera de la experiencia no llegara
a quienes trasladen y desplacen las ideas y
técnicas existentes a otro espacio. Pero llegard
a quienes se atrevan a cambiar su forma de
trabajar para hacer personal la economia
digital. Eso significa combinar creatividad con
experiencias soélidas y una conexion significativa
para que tu marca destaque. Y lo mas
importante: sorprender a los clientes y hacer que
vuelvan.

Y el informe Digital Trends de este afio te
proporcionard toda la informacién que necesitas
para avanzar con confianza hacia el 2023 y mas
alla.

Alvaro Del Pozo
Vicepresidente de Marketing, Adobe International



Presentacion

Tras dos afios de cambios sismicos de
comportamiento, nos encontramos en un nuevo
mundo de posibilidades ilimitadas en el que la
forma en que interactuamos con los espacios
digitales es cada vez mas profunda y envolvente.
De cara al futuro, una cosa es segura: la
economia digital evolucionara.’

La encuesta Digital Trends de Adobe lleva
realizandose desde 2006; trazamos el panorama
digital cambiante, las crecientes expectativas de
los clientes y los lideres emergentes en el espacio
de la experiencia del cliente (CX). También
estamos asistiendo a la aparicion de plataformas
de datos de clientes (CDP), a la aceleracién de

la velocidad de los contenidos para satisfacer

la demanda y a plataformas integradas de
experiencia del cliente.

La Unica constante: el aumento de las
expectativas de la experiencia del cliente sube
constantemente.

Las expectativas de los clientes con respecto
a las experiencias no solo no tienen limites,
sino que son fundamentales para generar su
confianza.

Las empresas necesitan ofrecer experiencias
sorprendentes no solo para satisfacer las
necesidades de los clientes en milisegundos,
sino también para ganarse su fidelidad.

La encuesta de este afo ha hecho mayor
hincapié que las experiencias mas sélidas
demostraran empatia, imaginacion y creatividad
para crear relaciones sélidas que fomenten

la confianza. Entonces, y solo entonces, las
organizaciones podran diferenciarse del resto y
prosperar.

Entonces, ;cudles son las caracteristicas de
los lideres de CX? ;Cémo lo estan haciendo?
¢Qué secretos guardan? Encuestamos a 9,247
profesionales de marketing y CX de todo el
mundo para saber mas.

De hecho, en este estudio comparamos ‘lideres’
u ‘organizaciones lideres’ y ‘tradicionales’ u
‘organizaciones tradicionales’. Esto nos ayuda
a descubrir los vinculos entre los resultados
comerciales y la madurez de la experiencia

del cliente.

Encuestados por los resultados de su organizacion en comparacion con su sector
principal y la competencia en 2022, los altos ejecutivos y profesionales de:

superado con creces a su sector.

Las organizaciones lideres coinciden en que han

Las organizaciones mas tradicionales coinciden
en que han tenido un rendimiento inferior, leve o

significativo en su sector.

1 Adobe, Indice de precios digitales de Adobe, 2022
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Estado de la Experiencia Digital

La expectativa de la experiencia
del usuario esta en aumento, y las
organizaciones tienen que estar a la altura.

Los acontecimientos de los dos ultimos afios
impulsaron un cambio digital espectaculary,

a medida que los clientes han ido conociendo
experiencias digitales de primera clase, las
expectativas de todos han aumentado. Hoy en
dia, nueve de cada diez (89%) altos ejecutivos
creen que los clientes estan cambiando
constantemente sus expectativas para alinearse
con sus mejores experiencias omnicanal.

Los clientes estan evaluando sus experiencias
en comparacion con su ultima mejor experiencia
y la mayoria de las organizaciones estan,
comprensiblemente, luchando por cumplir las
normas establecidas por los lideres digitales
mundiales. Solo el 7% de los profesionales
considera que la experiencia digital de su
organizacion es excepcional y puede sorprender

FIGURA 2

y deleitar a los clientes, mientras que el 42% de
las organizaciones considera que su experiencia a
veces no satisface las necesidades de los clientes.

FIGURA 1

Pensando en la experiencia de tu organizacion en los
ultimos tres afos, ;estds de acuerdo o en desacuerdo
con lo siguiente?

89%

de los altos ejecutivos creen que las
expectativas de los clientes cambian
constantemente para satisfacer sus mejores
experiencias omnicanal

Muestra: 379 altos ejecutivos (global)

¢Coémo describirias la experiencia digital del cliente de tu organizacién?

18%

32%

Nuestro servicio de atencion al cliente
digital a veces va por detras de las
necesidades de nuestros clientes

. Nuestra experiencia digital satisface las
necesidades de los clientes

Nuestra CX digital es excepcional y puede
sorprender y deleitar al cliente

. No respondi6/No aplica

Muestra: 379 altos ejecutivos (global)
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Esto Ultimo es preocupante porque una CX
decepcionante es un riesgo empresarial en

2023. Estudios recientes mostraron que las
experiencias digitales son fundamentales para
generar confianza en los clientes, especialmente
en el caso de los consumidores mas jovenes

de la generacion millenial y la generacion Z. Los
clientes gastan mas en las marcas en las que
confian, y mas de la mitad de los clientes afirman
gue nunca volveran a comprar a empresas que
violen su confianza.? Cuando se gana la confianza
del cliente y se pierde con cada experiencia, es
mucho lo que estd en juego para la CX.

Las marcas pioneras sorprenderan a los
clientes

En 2023, las experiencias mas potentes vendran
de las organizaciones que utilicen datos
combinados con conocimientos humanos ricos
para anticiparse a las necesidades de los clientes
y traducir los conocimientos en acciones con
emocion y sentimiento. Y lo mas importante,
estos lideres de la experiencia proporcionaran

a sus equipos el tiempo, el proceso y las
condiciones para disefar experiencias que
enciendan la magia en las relaciones con los
clientes y la alegria de su trabajo.

FIGURA 3

Sin embargo, en un mercado incierto,

algunas organizaciones pueden enfrentarse a
limitaciones relacionadas con la plantilla y el
presupuesto. En medio de estos retos, crear un
puente entre ellos y los lideres en el campo de la
experiencia puede parecer una tarea complicada.

¢Las buenas noticias? Cuando las
organizaciones se ven obligadas a hacer mas
con menos, la creatividad se convierte en

una superpotencia organizativa. Gracias a un
enfoque creativo en las personas, los procesos
y la tecnologia, incluso los equipos con menos
recursos pueden superar a sus competidores y
ofrecer experiencias sorprendentes.

=

Definicion de creatividad

La creatividad se refiere a la interaccion
entre participantes, acciones, audiencias,
artefactos y posibilidades.®En pocas
palabras, la creatividad es la unién de
personas, procesos de trabajo, herramientas
y tecnologias para crear algo nuevo.

2 Adobe, Adobe Trust Report: The Digital Economy is Personal, 2022
3 Vlad Petre Glavenau, Rewriting the Language of Creativity: The Five A's
Framework, 2013

¢Como describirias la experiencia digital del cliente de tu organizacion en 2022? (Por desempefio organizativo)

63%

36%

Nuestro servicio de atencion
al cliente digital a veces va
por detras de las necesidades
de nuestros clientes

B Lideres

37%

Nuestra experiencia digital
satisface las necesidades
de los clientes

20%
14%

5%
|

Nuestra CX digital es
excepcional y puede
sorprender y deleitar al cliente

. Tradicionales

Muestra: 2.691 profesionales (global)
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Mira hacia delante, luego mira mas alla

Los altos ejecutivos dan prioridad a
los beneficios a corto plazo frente a la
planificacion a largo plazo

Casi tres cuartas partes de los altos ejecutivos
(73%) coinciden en que "la atencién a los

retos inmediatos va en detrimento de la
planificacion y la estrategia a largo plazo'.
Aunque el cortoplacismo es mas comun entre
las organizaciones tradicionales que entre las
lideres, es un problema habitual (ver la Figura 4
en la pagina siguiente).

Las estrategias de medicion a corto plazo son
un factor. Hasta un 76% de los ejecutivos de
agencias afirman que sus clientes se centran en
métricas de vanidad o en objetivos de ingresos
trimestrales para determinar el éxito, en lugar de
en métricas a largo plazo como la relevancia de
la marca o el valor de por vida del cliente.

El cortoplacismo es comprensible en un mundo
de cambios y ansiedad. El 85% de los altos
ejecutivos encuestados se sienten inseguros

0 muy pesimistas sobre las perspectivas
geopoliticas, mientras que el 81% se sienten
inseguros o muy pesimistas sobre las
perspectivas econémicas.*

Ante las dificiles condiciones del mercado, es
tentador para los altos ejecutivos cerrar las
escotillas y centrarse en mejoras incrementales
de la eficiencia operativa. Pero planificar el futuro
es aun mas importante cuando los mercados
son dificiles y la supervivencia depende de poder
luchar contra los competidores y proteger la
cuota de mercado. Para prepararse para el éxito,
las organizaciones deben asegurarse de que

su relacion con los clientes esta en las mejores
condiciones posibles para proteger su base de
clientes y fidelizarlos.
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“El nombre del juego es
reactividad... estamos centrados
en el cliente sin pensar en la
hoja de ruta para el futuro tanto
como deberiamos.”

Encuestado VP/SVP/EVP del sector
tecnoldgico

Las organizaciones no aprovechan al
maximo sus inversiones en tecnologia

Este estudio concluye que las organizaciones
tienen muchas oportunidades de utilizar sus
conjuntos tecnoldgicos existentes de forma

mas creativa. Alrededor de la mitad (49%) de los
empleados de agencias — que tienen una visién
de como sus organizaciones estan tratando de
transformarse y crecer — dicen que sus clientes
tienen funciones de inteligencia artificial (I1A) y/o
aprendizaje automatico (ML), pero no las estan
utilizando o las estan utilizando sin darse cuenta.

Positivamente, casi la mitad (48%) de los
ejecutivos senior planean cambiar la forma

en que utilizan las tecnologias de marketing o
datos existentes para maximizar su impacto en
respuesta a los problemas macroeconémicos. El
éxito depende de que las organizaciones tracen
un rumbo claro en materia de CX con planes bien
definidos para sacar el maximo partido de estas
inversiones.

4 Se pidi6 a los altos ejecutivos que calificaran sus sentimientos en una escala
de 10 puntos, siendo 1 muy pesimista y 10 muy optimista. Se considera "Muy
optimista" a los altos ejecutivos que puntuan entre 8 y 10. Se consideran
"Inciertos” los altos ejecutivos que puntian entre 4y 7. Se consideran "Muy
pesimistas" los altos ejecutivos que punttan entre 1y 3.



Para Rebecca Utters, Chief Digital Officer de
Signet Jewelers, esto es fundamental para
mantener su posicién como mayor minorista de
diamantes del mundo.®

“Estamos innovando y mejorando el servicio

de atencién al cliente casi en tiempo real, y lo
estamos haciendo en cada etapa del customer
journey, para estar disponibles donde quiera,
cuando quiera y como quiera que decidan
ponerse en contacto con nosotros. Ya estamos
pensando en lo que nos espera, incluido el uso de
la inteligencia artificial para ayudar a tomar las
mejores decisiones y enriquecer ain mas nuestra
experiencia en el comercio conectado.”

FIGURA 4

“Demasiadas organizaciones
dedican su tiempo a "poner la casa
en orden" en lugar de centrarse en
los momentos significativos para
los clientes. Mientras se dedican

a actividades operativas, sus
competidores les arrebatan su parte.”

Encuestado de nivel C del
sector tecnoldgico

5 https://www.signetjewelers.com/our-company/default.aspx

73%

de los altos ejecutivos coinciden en que

la atencidn a las necesidades inmediatas

va en detrimento de la planificacién y la
estrategia a largo plazo

81%

de los altos ejecutivos se muestran
inseguros o muy pesimistas sobre las
perspectivas econémicas

76%

de los jefes de agencia coinciden en que sus
clientes se centran en métricas de vanidad/
objetivos de ingresos a corto plazo para
determinar el éxito

85%

de los altos ejecutivos se muestran
inseguros o muy pesimistas sobre las
perspectivas geopoliticas

Preguntas:

— Pensando en la experiencia de tu organizacion en los Ultimos tres afios, ;estas de acuerdo o en desacuerdo con lo siguiente? “El énfasis en las necesidades
inmediatas ha ido en detrimento de la planificacién y la estrategia a largo plazo.” Muestra: 453 altos ejecutivos (global)

— Pensando en las marcas con las que trabajas, ¢en qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones? “Centrarse en métricas de
vanidad/objetivos de ingresos a corto plazo para determinar el éxito.” Muestra: 1.881 ejecutivos senior (global)

— ¢Como describirias tus sentimientos en cuanto al impacto de los siguientes factores en tu negocio durante el préximo afio? “Las perspectivas econémicas”

Muestra: 464 altos ejecutivos (global)

— ¢Cémo describirias tus sentimientos en cuanto al impacto de los siguientes factores en tu negocio durante el préximo afio? “Las perspectivas geopoliticas”

Muestra: 464 altos ejecutivos (global)
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Encuentra el ritmo perfecto

Las organizaciones luchan por satisfacer
la creciente demanda de contenidos

En medio de las crecientes expectativas de los
clientes, la creacion y distribucién de contenidos
se ha convertido en un gran reto. Las marcas

se esfuerzan por mantener su presencia en

los canales preferidos del publico, responder

de forma significativa a las interacciones de

los clientes en tiempo real y reaccionar ante

las nuevas oportunidades y perturbaciones.
Nada menos que el 89% de los altos ejectuivos
indican que la demanda de contenidos aumento
considerablemente.

Las experiencias personalizadas y
emocionalmente impactantes dependen de

una gran cantidad de contenidos creados a
gran velocidad. Las personas, los procesos y

la tecnologia deben estar totalmente alineados
para convertir la informacién de los clientes en
contenido creativo, fomentar la colaboracién
entre los equipos y minimizar la ineficiencia de la
administracién y edicion de la creatividad.

Y lo mds importante, la organizacién debe estar
configurada para corregir el rumbo si cambian
las condiciones.

Pocos planifican y priorizan contenidos
con eficacia

Sin embargo, nuestra investigacion muestra
que las operaciones de contenidos no siempre
funcionan bien:

+ Solo un tercio de los profesionales (33%)
consideraba que su organizacién esa "buena"
0 "muy buena" a la hora de planificar, delimitar,
priorizar y asignar tareas relacionadas con los
contenidos para lograr resultados medibles.

2023 Digital Trends

* Los lideres tienen mas del doble
de probabilidades de calificar su planificacién
de contenidos como "buena" o "muy buena" en
comparacion con sus homologos tradicionales
(44% frente a 20%).

Sin embargo, hay muchas opciones, incluso
para los lideres, a ser mas deliberados en su
estrategia de contenidos.

La demanda de contenidos puede estar
creciendo, pero las organizaciones no deben
caer en la trampa de crear contenidos por
crearlos. Es necesario comprender con claridad
la funcién de los contenidos en cada etapa del
customer journey, asi como la relacién entre los
contenidos y la estrategia empresarial.

Las empresas también deben conocer las
preferencias de sus clientes para adaptar
cuidadosamente la coherencia y el contenido de
cada interaccion, ofreciendo contenidos a través
de los canales mas pertinentes y utiles en el
momento adecuado.

Las operaciones de contenidos de la
mayoria de las organizaciones son
ineficaces

Cuando se trata de acelerar el tiempo de
creacion de contenidos y aumentar la velocidad
de comercializacién de los mismos, la mayoria
de las organizaciones tienen margen de mejora:

+ Solo el 32% de los profesionales se consideran
"buenos” o "muy buenos" en la creacién y
racionalizacién de contenidos, lo que elimina el
trabajo repetitivo, la duplicacion de esfuerzos y
las minucias administrativas.
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+ Solo el 28% de los profesionales considera
gue sus organizaciones son "buenas" o "muy
buenas" en la distribucion de contenidos:
despliegue rapido de activos, automatizacion de
la ejecucidn, uso de datos para personalizar los
contenidos y seguimiento de las perspectivas.

Los lideres estan superando a los tradicionales
en cuanto a velocidad y eficacia de la produccién
de contenidos, pero la mayoria siguen luchando:

+ Solo el 34% de los lideres creen que sus
organizaciones son "buenas" o "muy buenas" en
la creacion y racionalizacién de los esfuerzos de
contenido, frente al 19% de los tradicionales.

+ Solo el 37% de los lideres consideran que sus
organizaciones son "buenas" o "muy buenas"
en la implementacion rapida de activos, la
ejecucion automatizada y la personalizacién
basada en datos, frente a solo el 20% de los
tradicionales (Figura 5).

FIGURA 5

Las aplicaciones de gestion de
contenidos y flujos de trabajo aumentan
la eficacia operativa

Los retos del flujo de trabajo siguen afectando a la
capacidad de las organizaciones para satisfacer
las necesidades de los clientes. Casi la mitad
(43%) de los profesionales cree que los problemas
de flujo de trabajo son un obstdculo interno critico
que frena a su organizacion de marketing.

Paul Nicholson, vicepresidente senior de
produccién y tecnologia de Showtime Networks,
siente esa presion intensamente. Con mas
programacion original que en ningun otro
momento de su historia, su equipo de marketing
puede estar trabajando en 600 u 800 piezas de
contenido publicitario en un momento dado.
Para racionalizar las operaciones y comercializar
los espectaculos con mas rapidez, afirma
Nicholson:

Pensando en el flujo de trabajo y la gestién de contenidos en tu organizacioén, ;cémo describirias tu capacidad

para hacer lo siguiente? (Porcentaje de "Bueno’ o "Muy bueno”)

37%

20%

Difusion de contenidos mediante

el despliegue rapido de activos, la

automatizacion de la ejecucion, el

aprovechamiento de los datos para
personalizar los contenidos y el
seguimiento de la informacion.

. Lideres

34%

19%

Producir y racionalizar
contenidos que eliminen
el trabajo repetitivo, la
duplicacién de esfuerzos y
los detalles administrativos.

. Tradicionales

Muestra: 285 profesionales lideres, 202 profesionales tradicionales (global)
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“Acabamos de realizar una auditoria de todos
nuestros flujos de trabajo de produccidn.
Examinamos todos los procesos, asi como
nuestra estructura operativa y de recursos
humanos... fuimos a distintos departamentos
para averiguar: ";Cual es el punto débil de
trabajar con nuestro departamento? ;Qué es lo
que hacemos bien?”

Nuestra investigacién muestra que algunas
empresas ya utilizan aplicaciones integradas y

faciles de usar para agilizar sus flujos de trabajo.

Ademas, los que lo hacen tienen muchas menos
probabilidades de encontrarse con problemas
de flujo de trabajo que los que declaran un uso
"bajo" 0 "muy bajo" de estas tecnologias (33%
frente a 56%, respectivamente). (Ver la figura 6
en la pagina siguiente).

Dada la promesa de mejorar la gestién

de procesos y recursos para impulsar la
productividad comercial, resulta alentador que el
41% de los altos ejecutivos crea que la gestién
del rendimiento y el desempefio es una prioridad
tecnoldgica de primer orden en 2023.

Para el minorista de moda australiano Cotton

On Brands, la tecnologia de gestion del flujo de
trabajo de contenidos es vital a medida que su
presencia en las tiendas se amplia en la regién
de Asia-Pacifico. Segun el Director de Experiencia
del Cliente, Robert Hede, “Tener algo que pueda
unir todo eso: podemos hablar entre nosotros en
la plataforma y nuestros genios creativos pueden
trabajar en su propia plataforma y no tener que
salir de ella para hablar entre ellos”.

2023 Digital Trends

FIGURA 6

¢Qué esta frenando a tu organizacién de marketing y
atencién al cliente? Sefiala los obstaculos internos a
los que se enfrenta tu organizacién (porcentaje que
cita "Problemas de flujo de trabajo").

56%

33%

Bien/muy Deficiente/
bien muy deficiente

Capacidad para trabajar con una aplicacion
personalizada y facil de usar que se integra con
otras herramientas de uso habitual.

Muestra: 514 profesionales que consideraban que su organizacién era
"deficiente"/"muy deficiente" a la hora de trabajar en una aplicacién
personalizada, facil de usar e integrada con otras herramientas que
utilizaban con frecuencia.

578 profesionales que consideran que su organizacion trabaja
"bien"/"muy bien" en una aplicacién personalizada y facil de usar que
se integra con otras herramientas que utilizan con frecuencia.
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Reimagina tus relaciones de datos

La mayoria de las organizaciones no
conocen a sus clientes a nivel individual

La capacidad de recopilar, organizar, gestionar y
divulgar informacion critica sobre los clientes es la
base para acciones bien informadas, en cuestion
de segundos, que hacen que las experiencias sean
personales y valiosas. Sin embargo, casi la mitad
de las organizaciones (46%) no tienen acceso a
estos datos vitales en tiempo real.

Las organizaciones tradicionales son
especialmente proclives a carecer de un recurso
tan valioso. El grafico 7 muestra que solo el 37%
de estas organizaciones disponen de los datos
en tiempo real que necesitan para comprender
al cliente a nivel individual, frente al 61% de las
organizaciones lideres. Como resultado, tienen

FIGURA 7

la mitad de posibilidades de realizar pruebas en
tiempo real a nivel individual que sus principales
competidores.

Preocupantemente, nuestra investigacion
muestra que estas organizaciones corren el
riesgo de quedarse aun mas tradicionales.
Menos de una cuarta parte de los altos
ejecutivos cree que habilitar datos de clientes en
tiempo real es una prioridad operativa principal
en 2023, lo que podria resultar un obstaculo
cuando se enfrentan a marcas que estan mejor
equipadas para atender las necesidades de

los clientes ahora. Las organizaciones deben
asegurarse de que comprenden las necesidades
de sus clientes en tiempo real para identificar
nuevas oportunidades de negocio.

¢En qué medida describen los siguientes aspectos a tu organizacion?

69%

I 45%

Disponemos de los
datos en tiempo real que
necesitamos para realizar

pruebas y evaluar los

. Lideres

I 38%

Podemos trabajar en
tiempo real los datos que
necesitamos para comprender
a los clientes a nivel de

resultados. audiencia/segmento

61%

37%

Podemos trabajar en
tiempo real los datos
que necesitamos para
comprender al cliente a
nivel individual.

. Tradicionales

Muestra: 124 profesionales lideres, 96 profesionales tradicionales (global)
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Segun Atanu Roy, Director de Experiencia Digital
de Save the Children UK, solo reconociendo las
interacciones previas puede una organizacion
benéfica interactuar adecuadamente con los
donantes potenciales: “Mantener la relevancia
para los donantes depende de donde se
encuentran en tu camino. Por ejemplo, si ya
han contribuido a una causa similar o son
simpatizantes de alto nivel que donan con
regularidad, deberiamos establecer normas
diferentes para interactuar con ellos que con
quienes nos visitan por primera vez.”

Pocas marcas pueden dirigirse a sus
clientes en funcion de sus intenciones y
predicciones.

Al aprovechar los datos de los clientes y el
modelado predictivo con IA, las organizaciones
pueden predecir cdmo se comportaran sus
clientes en el futuro y crear experiencias que
satisfagan sus necesidades. Actuando de forma
proactiva, los profesionales de la experiencia
del cliente pueden superar las expectativas con
interacciones momentaneas y exclusivas de la
marca que asombren.

FIGURA 8

Sin embargo, este estudio reveld que solo

una pequefia parte, apenas el 9% de las
organizaciones, personaliza los contenidos
basandose en intenciones o predicciones. Para
el 18% de las organizaciones, la segmentacion
basada en datos histéricos de los clientes
refleja su nivel mas alto de personalizacion

de la CX. Para el 18% de las organizaciones,

la segmentacion basada en datos histéricos
de los clientes refleja su nivel mas alto de
personalizacién de la CX.

Mientras que la personalizacién basada en
la intencién o las predicciones aumenté
hasta el 17% de los lideres, frente al 4% de
los tradicionales, las cifras siguen siendo
insignificantes.

Estos resultados demuestran que incluso las
organizaciones lideres siguen avanzando en

la curva de madurez de la personalizacion. La
buena noticia es que las pruebas sugieren que es
probable que pronto veamos avances serios.

¢Cual de las siguientes opciones describe mejor el nivel mas grande de personalizacion de la experiencia del

cliente en tu organizacion?

24%
. 17%
= -
Poco o ninguno  Por nombre, Basado en el
producto, segmento, los

seguimiento de intereses, etc.

la compra, etc.

AV 18%

9%

A través Basado en el Basado en
de canales historial de la intencion/
basados enlas interacciones prediccion
preferencias de del cliente
los clientes

Muestra: 2.036 profesionales
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FIGURA 9
¢Cual de las siguientes opciones describe mejor el nivel mas grande de personalizacion de la experiencia del

cliente en tu organizacién? “Basado en la intencién/prediccion”

17% 4%

de las organizaciones lideres de organizaciones tradicionales

Muestra: 330 profesionales lideres, 218 profesionales tradicionales (global)

Una encuesta reciente entre lideres de la T_
experiencia reveld que el 75% estaba ampliando Personalizacién en los deportes:
sus esfuerzos de personalizacién a escala.® Las expectativas de la Generacién Z
Para las organizaciones menos sofisticadas, el
futuro sigue siendo prometedor. Los avances En un estudio reciente de Sports Marketing’, los
en las tecnologias de plataformas de datos consumidores mas jévenes de la Generacion Z
de clientes (CDP), con capacidades de bajo dejaron claro que esperan que las marcas
codigo, hacen que sea mucho mas facil para las personalicen los contenidos y lo hagan con rapidez,
organizaciones acelerar su madurez de CX 'y lograr respetando sus preferencias y su privacidad.
una personalizacién de orden superior si pueden
conectar sus datos CDP unificados a sus sistemas * Cuando se les pregunté por la definicién de
de compromiso que pueden ofrecer lo que sus personalizacion en tiempo real en el deporte,
datos les dicen cuando el cliente lo desea. los encuestados opinaron mayoritariamente
que era imprescindible. Es fundamental para
“Cuando pienses enlo quees mantenerlos comprometidos y contentos.
importante para las personas, ya sea un
producto, un servicio, un contenido o un » Cuando los miembros de la Generacién Z
mensaje, pronto te daras cuenta de que comparten sus datos de preferencia, el 83%

la personalizacién — a nuestra escala
de cientos de millones — te abrumara
rapidamente. Necesitas ayuda
tecnologica para organizar contenidos y
mensajes que lleguen a las personas, en
el momento y el contexto adecuados.”

de ellos espera obtener los beneficios de la
personalizacion de las comunicaciones en el

plazo de un dia.

+ La Generacion Z prefiere las notificaciones

push personalizadas para destacar momentos

Matt Harker, Vicepresidente de Estrategia y Transformacion deportivos importantes en el tiempo. Sin
Global de Marketing, Walgreens Boots Alliance
embargo, no tardan en darse de baja si reciben

¢ Adobe/Forrester, Personalization At Scale: Bring Forth The Customer And demasiadas notificaciones o consideran que la
Business Benefits Of Experience Excellence

informacion es irrelevante.

7 Adobe/Knit, Gen Z Study on Sports and Live Entertainment, 2022
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Una infraestructura de experiencia
obsoleta frena a la mitad de las
organizaciones

Para que las empresas puedan gestionar

los datos de los clientes en tiempo real y
beneficiarse de las sefiales de intencion y las
predicciones generadas por la IA, necesitan una
base sdlida sobre la que trabajar. Seguin nuestro
estudio, las organizaciones siguen teniendo
problemas con la activacion de datos de origen.
Las plataformas de datos de clientes (CDP) son
imprescindibles para acelerar la madurez de CX,
pero algunas empresas siguen luchando por la
transicion desde soluciones de plataformas de
gestion de datos (DMP) obsoletas.

La mitad de los profesionales y altos ejecutivos
encuestados siguen utilizando multiples

FIGURA 10

tecnologias para sus operaciones de experiencia
del cliente sin una plataforma Unica. Asi, aunque
estas organizaciones pueden recopilar datos

de los clientes, su capacidad para asimilarlos,
interpretarlos y activarlos es muy reducida.

El resurgimiento del comercio minorista fisico
hara mas dificil para las organizaciones
conectar los puntos en el customer journey.
Los CDP actuales deben agregar datos sobre
el comportamiento de los clientes en tiempo
real procedentes de fuentes en linea, fuera de
lineay de terceros para crear perfiles de cliente
completos que puedan servir de base para
interacciones significativas con los clientes en
el momento. Una infraestructura de experiencia
anticuada lo hard practicamente imposible.

¢Cual de las siguientes opciones describe mejor el enfoque de tu organizacion respecto a la tecnologia de la

experiencia del cliente?

Utilizamos multiples tecnologias/
proveedores para gestionar las experiencias
de los clientes sin una plataforma
unificadora.

Utilizamos una plataforma de gestién de la
experiencia del cliente basada en la nube
junto con otros sistemas de gestion de CX/
datos.

Gestionamos la experiencia del cliente
con una plataforma de gestién que hemos
desarrollado internamente.

Utilizamos una plataforma exclusiva en la
nube para gestionar las experiencias de los
clientes.

50%

22%

16%

12%

Muestra: 2.732 altos ejecutivos y profesionales (global)
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Dedica tiempo a la creatividad

Casi la mitad de las organizaciones
carecen de tiempo para la creatividad

Las experiencias excepcionales y de alto valor

se materializan cuando los solucionadores
creativos de problemas tienen tiempo para
superar las fricciones del proceso creativo, sacar
el maximo partido a su conjunto de herramientas
tecnoldgicas y colaborar. Ademas, para canalizar
la energia creativa en la mejor direccién posible,
los miembros del equipo que participan en el
proceso creativo necesitan tiempo para interpretar
los datos en tiempo real, superponer los datos con
ricas percepciones humanas y buscar soluciones
innovadoras a los problemas de los clientes.

Sin embargo, este estudio revela que muchas
organizaciones no tienen tiempo para ser
creativas. De hecho, el 62% de los altos ejecutivos
coinciden en que sus organizaciones se han vuelto

FIGURA 11

mas eficientes, pero a expensas del tiempo o la
libertad para ser creativos y crear experiencias
memorables. Los profesionales estan de acuerdo
con esto, ya que el 44% cita la falta de tiempo para
la creatividad como un obstdculo para la CX.

Los desafios son alin mas graves para las
organizaciones tradicionales. La figura 11 revela
que mas de la mitad (52%) de los profesionales
tradicionales consideran que la falta de tiempo
es un obstdculo interno importante para la CX. En
comparacién con sus principales competidores,
también es mas probable que se queden
rezagadas debido a la falta de conocimiento del
cliente y de innovacion.

La energia creativa de los empleados es uno
de los recursos organizativos mas valiosos
pero infrautilizados. Afortunadamente, existe
ayuda para dar rienda suelta a estas poderosas
capacidades creativas.

¢Qué esta ralentizando tu organizacion de marketing/experiencia del cliente? Sefiala los obstaculos internos a los

que se enfrenta tu organizacion.

52% 50%

° 48%
41% 43%
I I |

44 % 2% a1

30 %
26%
11%
2%
-

No tiene Problemas  Integracién Falta de Faltade Ausenciade Calidad de No hay

tiempo con el flujo delos  competencias/ conocimiento innovacion los datos barreras

parala de trabajo sistemas capacidades del cliente internas
creatividad tecnolégicos  digitales

B Lideres

. Tradicionales

Muestra: 292 profesionales lideres, 205 profesionales tradicionales (global)
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Muy pocas organizaciones son
excelentes en el factor sorpresa

Integrar la informacion de los clientes en los
contenidos y las campafias es fundamental para
crear ese factor sorpresa. Sin embargo, solo el
22% de los expertos consigue equilibrar el énfasis
en la "verdad" de los datos/algoritmos con las
percepciones de las personas. Ademas, solo el
22% de los profesionales destaca por combinar
un profundo conocimiento del cliente a través de
los datos y la empatia con la creatividad.

Como ilustra el cuadro de la derecha, también
existe una brecha entre las organizaciones lideres
y las tradicionales. La capacidad de recopilar
datos sobre los clientes, incluso la capacidad de
reconocer al cliente a nivel individual, no conduce
por si sola a la creatividad.

La creatividad surge del establecimiento de

una relacion significativa y emocional con el
cliente, basada en una solida comprensién del
contexto en el que se encuentra. La creatividad
depende de que los profesionales de marketing
y CX enriquezcan los datos de los clientes con la
verdad humana, la perspicacia y la empatia. Esto
requiere conocimiento del cliente, tiempo y un
enfoque creativo dedicado.

La automatizacion de contenidos ofrece
creatividad

Afortunadamente para los equipos de marketing
y CX con poco tiempo, la automatizacion del flujo
de trabajo de contenidos esta atrayendo nuevos
niveles de atencién por parte de la direccion.

Alrededor del 39% de los altos ejecutivos
creen que la racionalizacién o automatizacién
de la colaboracidn y los procesos para hacer
el trabajo mas rapido y mejor es una de las
principales prioridades de CX para 2023. Del
mismo modo, el 38% de los altos ejecutivos
cree que lograr una mayor eficiencia a través

2023 Digital Trends

Los lideres son casi cuatro veces
mas probables que puedan aportar el
conocimiento del cliente en el disefio

de experiencias que sus homdélogos
tradicionales (37% lideres frente al 10%
tradicionales.)

X

También es tres veces mas probable que los
lideres sobresalgan en el equilibrio de datos
algoritmicos con conocimientos humanos
(35% frente a 11%).

Sin embargo, incluso entre las
organizaciones mas destacadas, casi dos
tercios admiten un rendimiento inferior al
esperado en la creacion de experiencias

sorprendentes.

de la automatizacion es una prioridad operativa
principal para el marketing o CX en 2023.

Los avances en inteligencia artificial permiten
que las herramientas automatizadas asuman la
carga del crecimiento dinamico, el versionado,
las ediciones basicas y las optimizaciones. El
etiquetado inteligente de los activos de contenido
libera a los equipos de la laboriosa buisqueda
entre montones de materiales de marketing.
Automatizar los detalles creativos de las listas de
tareas pendientes, que tanto tiempo consumen,
crea tiempo para un pensamiento creativo mas
valioso.



Dedica tiempo a la creatividad: Cotton On Brands en el punto de mira

Cotton On Brands ha cambiado Para lograrlo, Hede necesitaba dar tiempo

recientemente su enfoque hacia el contenido. a los miembros del equipo para que se

Para captar mejor al publico mas joven de la metieran en el papel de clientes y ejercieran

marca en todos los mercados, la marca su creatividad. Pero dedicar tiempo a

minorista necesitaba interactuar de t ? |—O la creatividad significaba liberar al

una forma mads natural, auténtica y -0 equipo de tareas triviales de disefo.

conversacional. O~ @ Para ello, Hede utiliza herramientas
O—I 6 1 de disefio automatizadas.

“Nos centramos en crear contenidos

que sean realmente relevantes... y “Queremos que vuelvan a centrarse

que den la impresién de que no somos en hacer un trabajo increible y en crear, no

una marca corporativa..... Parece como solo en duplicar material grafico, duplicar

si realmente estuviéramos intentando archivos en varias divisas o hacer cosas

mantener una conversacion contigo... y ser manuales.”

parte de tu vida.” — Robert Hede, Director de Experiencia del

— Robert Hede, Director de Experiencia del Cliente, Cotton On Brands

Cliente, Cotton On Brands
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Adopta el espiritu del descubrimiento

Los altos ejecutivos siguen aprendiendo
sobre las oportunidades en la frontera
de la experiencia

Cuando se trata de los limites de la experiencia
del usuario, la mayoria de los altos ejecutivos
se encuentran en una fase temprana de
comprenderlos e integrarlos en sus estrategias.

La figura 12 ilustra como una quinta parte (22%) de
los altos ejecutivos afirma que su organizacion audn
esta aprendiendo sobre marketing en el metaverso,
mientras que el 36% no cree que esto se aplique a
su organizacién en 2023. Ademas, el 19% afirma
gue su organizacion aun esta aprendiendo a utilizar
los NFT en marketing y captacion de clientes. En
comparacion, mas de la mitad (52%) no cree que
tales innovaciones blockchain se implementaran en
su organizacioén en 2023.

Nuestras conclusiones reflejan cémo el futuro
de la experiencia del cliente sigue siendo un
reto para las organizaciones, pero también una
oportunidad dindmica.

FIGURA 12

Por un lado, McKinsey predice que el metaverso
tiene el potencial de generar hasta 5 billones

de dolares en valor para 2030, mientras que

la inversion de capital privado y de riesgo en
operaciones Web3 en su conjunto esta creciendo
en torno al 70% anual entre 2017 y 2022.8 Para
algunos, las tecnologias Web3 (modelos de
Internet descentralizado, basado en blockchain,
NFT y criptomoneda) tienen el poder de cambiar
fundamentalmente nuestra relacién con Internet
al trastocar las estructuras de poder comerciales
e institucionales tradicionales.

Por otra parte, hemos sido testigos de la
agitacion entre los principales actores del
metaverso y las bolsas de criptomonedas.
Mientras estas tecnologias emergentes siguen
evolucionando, persisten muchas preguntas y
preocupaciones, y el futuro aln no esta escrito.

8 McKinsey, Value creation in the metaverse: The real business value of the virtual
world, 2022

¢Como describirias el impacto de las siguientes tendencias emergentes en tu organizacioén en 2023?

Realidad aumentada/virtual en
| %
el customer journey 28%

Utilizacion de NFT en marketing
y experiencia del cliente

Marketing en el metaverso

Crear experiencias del cliente en
P 32%
el Metaverso (]

B No se aplica || Todavia

aprendiendo

36%

22% 35% 14%

19% 19% 9%

22% 32%
20% 39% 9%

[ Efectos limitados [ Efectos significativos

Muestra: 234 altos ejecutivos (global)

2023 Digital Trends

20



El éxito llega antes para los audaces

Lo que esta claro en esta primera fase es que
el éxito no llegara a quienes eleven y trasladen
a otro espacio ideas y técnicas ya existentes,

ni a quienes pretendan innovar por innovar.
Llegard a quienes se comprometan a entender
las preferencias cambiantes de los clientes y a
satisfacer sus necesidades de formas nuevas 'y
emocionantes.

Por ahora, las organizaciones deben
prepararse para posibilidades
inimaginables

Los primeros exploradores de marcas en la
frontera de la experiencia del cliente siguen
considerando sus incursiones en el metaverso
y la Web3 como las primeras pruebas creativas
de colaboracién con clientes y socios. En el
momento de escribir estas lineas, la plataforma
Odyssey de Starbucks esta en fase de pruebas
beta. Los esfuerzos exploratorios de Disney

en Web3 incluyen iniciativas de programas
aceleradores® y los pasos preliminares de NFT
al asociarse con el marketplace de colecciones
digitales Veve."® Nike describe sus esfuerzos
en Web3 como un viaje largo, desordenado y
experimental.

Estos pioneros se adentran en las aguas de
Web3 para experimentar, aprender y crear
nuevas relaciones con los clientes y fuentes de
ingresos. Las marcas de éxito en 2023 deben
tener esto en cuenta y recordar que este es otro
ambito en el que las expectativas de los clientes
seguirdn aumentando.

Para prepararse para futuras oportunidades
en la frontera de la experiencia del usuario, las
organizaciones de éxito vigilaran de cerca los
cambios en las preferencias y comportamientos
de sus clientes. Abordaran estos pasos como
experimentos, recopilando conocimientos
importantes para preparar sus empresas para
el futuro. Y lo que es mds importante, crearan
las condiciones -incluido el tiempo- para una
creatividad real y un pensamiento diferente y
exploratorio.

La experimentacidn audaz se logra mejor sobre
una base tecnoldgica sélida, y las plataformas
que reunen canales existentes y nuevos

bajo un mismo techo son las plataformas de
lanzamiento ideales para el descubrimiento.
¢Las buenas noticias? Estas tecnologias basicas
son ahora mas féciles de usar que nunca.
Acelerar el progreso y ponerse a la altura de los
predecesores es mas que posible.

° Ledger Insights, Web3 firms make up two thirds of Disney
accelerator participants, 2022
'° Ledger Insights, Disney planning own metaverse?, 2022

T—

Nike

En octubre de 2022, Nike anuncié que
intensificaba su estrategia Web3. La
iniciativa de marca. SWOOSH esta
pensada para los "curiosos de

la Web3" y representa su nueva
plataforma y ecosistema Web3.

La plataforma es una mezcla

hibrida de economia de creacion,
marketplace virtual y comunidad

VIR, y permite a los clientes de Nike
desbloquear un acceso Unico, cocrear
nuevos productos, vestir e intercambiar
productos fisicos y virtuales.

Starbucks

Starbucks también esta probando nuevas
formas de crear valor para los clientes
replanteando su programa de
fidelizacién para el futuro de la
Web3. En la plataforma Starbucks
Odyssey, los usuarios pueden
participar en juegos interactivos,
obtener, comprar e intercambiar
coleccionables digitales y "ganar”
nuevas experiencias, desde clases
virtuales de espresso martini hasta viajes
reales a la finca de café Hacienda Alsacia de
Starbucks en Costa Rica.

2023 Digital Trends
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Conclusion

Las oportunidades de la economia digital son ilimitadas. En este dinamico futuro digital, hay importantes
logros que conseguir y trofeos que ganar. Para tener éxito, las organizaciones deben ofrecer experiencias
excepcionales basadas en conexiones emocionales con sus clientes. Requiere imaginacién, tener en
cuenta las necesidades del cliente, superar obstaculos, replantearse procesos y aplicar la humanidad de
formas nuevas y creativas.

¢Qué consejos podemos dar a las marcas este afio y los siguientes?

1. Enfécate en tu experiencia actual y futura: El éxito en 2023 depende de que las organizaciones miren
mas alla de lo que ocurre hoy y tengan la confianza y la claridad necesarias para avanzar hacia el
futuro. Cohesiona la empresa en torno a objetivos de cliente a largo plazo, pon fin a proyectos externos
que distraen y elabora planes especificos para maximizar el valor de las inversiones en tecnologia de
CX.

2. Planifica, prioriza y racionaliza los equipos y flujos de trabajo de contenidos: Ante la creciente
demanda de contenidos, ten claro cual es el objetivo de tus contenidos para los clientes. No generes
contenido por generarlo. Asegurate de que los objetivos de contenido se ajustan a la estrategia
empresarial. Apoyate en la tecnologia y genera los procesos para traducir la informacién de los
clientes en contenidos de forma colaborativa y eficaz.

3. Sigue el ritmo de tus clientes: Las marcas lideres en 2023 seguirdn el ritmo de las necesidades,
emociones y contextos cambiantes de sus clientes y responderan con calidez, empatia y
comprension. Para lograrlo, mejora el acceso a los datos en tiempo real a nivel individual y enriquece
los puntos de datos con informacion sobre los clientes.

4. Dedica tiempo a la creatividad: La economia digital requiere soluciones creativas para superar el
estancamiento y estimular la innovacion y el crecimiento. Aprovecha la tecnologia existente, las
herramientas y capacidades automatizadas, la gestion de flujos de trabajo y la IA/ML para acabar
con las tareas de disefio triviales y liberar a tus equipos para que puedan dedicarse a un pensamiento
creativo de mayor valor.

5. Preparate para nuevas posibilidades: Asegurate de que tu base tecnoldgica es compatible con los
nuevos canales y plataformas. Crea una cultura que se sienta comoda con las imperfecciones de los
nuevos medios y esté dispuesta a aprender de la experimentacion. Sobre todo, crea las condiciones -
incluido el tiempo - para poner a prueba nuevas ideas y prepararte para el futuro de la CX.
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Metodologia

El informe 2023 Digital Trends se basa en una encuesta en linea realizada a través de listas seleccionadas
de Econsultancy y Adobe. La encuesta se lanzé el 20 de septiembre y se cerr6 el 30 de noviembre de 2022,
con 9,247 encuestados cualificados.

* El 58% de los encuestados son profesionales del marketing del lado del cliente. La muestra restante de
3,888 encuestados estaba formada por ejecutivos de agencias, empresas de consultoria y proveedores de

servicios y tecnologia de marketing.

* El 26% de los encuestados tenia un nivel de director senior o superior, seguido del 74% de los
profesionales (compuesto por ejecutivos subalternos, gerentes y directores). A lo largo del informe
comparamos estos los dos grupos.

+ Seguin el mercado objetivo, la muestra se divide en B2B (38%), B2C (24%) y las que se dirigen a ambos

mercados por igual (38%).

+ La muestra es mundial, con la mayor proporcién de encuestados en Europa (45%), seguida de
Norteamérica (29%) y Asia-Pacifico (17%). La encuesta fue traducida a ocho idiomas.

+ Todos los sectores empresariales estan representados, siendo la tecnologia (12%), la industria
manufacturera (10%) y los servicios financieros (8%) los mas concentrados.

Lideres, dominantes y tradicionales

En este estudio se establecen comparaciones entre las organizaciones lideres y las tradicionales.

Las organizaciones lideres y tradicionales se identifican a partir de las respuestas de los profesionales y altos
ejecutivos a una pregunta de la encuesta relacionada con los resultados de su empresa en 2022 en comparacion
con sus homologas del sector. Centrarse en los puntos de vista de los lideres y los tradicionales permite examinar
los aspectos que mas distinguen a las organizaciones con éxito comercial de las que no lo tienen.

* Los lideres u organizaciones lideres son los altos ejecutivos y profesionales que coinciden en que
superaran significativamente a su sector en 2022 (20% de todos los encuestados).

* Las organizaciones dominantes se definen como altos ejecutivos y profesionales que estan de acuerdo
en que en 2022 mantuvieron el ritmo de su sector o lo superaron ligeramente (el 68% de todos los
encuestados). Aunque no se mencionan explicitamente en este informe, sus respuestas se incluyen en

todos los datos de los encuestados.

« Las organizaciones tradicionales o de bajo rendimiento se definen como altos ejecutivos y profesionales
gue coincidieron en que su rendimiento en su sector fue ligera o significativamente inferior en 2022 (el 12%

de todos los encuestados).
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