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Principales
iniciativas

de experiencia
del cliente para
los CIO en 2025.

Los CIO son una pieza clave a la hora de liderar las transformaciones organizacionales para satisfacer las expectativas
cambiantes de los clientes. La investigacion IA y tendencias digitales 2025 de Adobe revela cémo los lideres tecnolégicos
como tu logran satisfacer las expectativas de los clientes sobre la CX a través de estrategias innovadoras y soluciones con
tecnologia de IA. Estas son las principales iniciativas que definen la CX actual para los lideres tecnoldgicos:

o Comprender la verdadera eficacia de los datos.
La personalizacién sigue siendo la clave para brindar experiencias del cliente excepcionales,

pero su eficacia depende de la unificacién de los datos. La mayoria de los ejecutivos, #1

tanto en las dreas de tecnologia como de marketing, afirman que alcanzan una eficacia

“lider en el sector” o “casi lider en el sector” en la captura de datos del cliente en tiempo El principal obstéculo para
real, la generacién de informacién valiosa y practica y la personalizacién sobre la marcha. conectar las funciones

Sin embargo, solo el 14% de los profesionales mencionan que su organizacién brinda de datos son las cuestiones
una CX destacada que puede sorprender y satisfacer a los clientes. Aunque el 88% de los de privacidad y seguridad.

lideres tecnoldgicos reconocen que la personalizacidn es esencial para el crecimiento,
las preocupaciones de privacidad y seguridad de los datos contindian siendo un obstaculo
importante.

e Impulsar el crecimiento mediante la IA y el analisis predictivo.
o Con el fin de satisfacer las demandas de personalizacién en tiempo real, los lideres
1 /o tecnoldgicos consideran que el principal factor que contribuye al crecimiento
es el uso de la IA y el andlisis predictivo para aumentar la retencién y la lealtad
de los clientes. Estas primeras herramientas con tecnologia de IA tienen un potencial
inmenso, pero también obligan a los lideres tecnoldgicos a demostrar que generan
un valor tangible para la empresa. Y esto se suma a la presién de gestionar diversos
desafios. El principal desafio que enfrentan a la hora de ampliar la IA es encontrar

el equilibrio entre usar esta tecnologia para la personalizacién y considerar las
preocupaciones éticas y la reputacion de la marca.

de los lideres tecnolégicos
afirman que la IA aumenta
la presion de generar un
mayor valor comercial
para su organizacion.

e Priorizar las inversiones en IA y aprendizaje automatico.
A la hora de decidir dénde invertir en los proximos 12 a 24 meses, los lideres tecnolégicos mencionaron la IA y el aprendizaje
automdtico como los factores mas influyentes para optimizar el stack tecnolégico. Se enfocardn en expandir el rol de la IA en
la transformacién de los flujos de trabajo, la toma de decisiones y la creacién de experiencias del cliente hiperpersonalizadas.
Segun la investigacién IA y tendencias digitales 2025 de Adobe, el 81% de los lideres tecnoldgicos anticipan que los presupuestos
aumentardn al menos un 10% y que el 20% se destinara a la adquisicién y la implementacién de nuevas tecnologias.

Los avances en IA y aprendizaje automatico son los factores que mas consideran los CIO a la hora de decidir

sobre el stack tecnolégico en 2025.



https://business.adobe.com/resources/digital-trends-report.html

0 Definir la propiedad del recorrido del cliente.
La falta de claridad sobre quién es el responsable del recorrido
del cliente puede obstaculizar el progreso de las iniciativas. o
Aunque el 58% de los lideres tecnoldgicos consideran que 8 /o
su propio departamento es el responsable, solo el 5% de los
expertos en marketing opinan lo mismo: consideran que ellos
mismos comparten la responsabilidad junto con el equipo de
CX. Esta disparidad subraya la importancia de la colaboracién
entre los equipos de tecnologia, marketing y CX para

orquestar una estrategia unificada y garantizar una ejecucion
sistematica.

de los lideres tecnolégicos
afirman que el recorrido del
cliente es responsabilidad del
area de Tl/tecnologia.

e Agilizar la adopcion de la IA generativa.

Los lideres tecnoldgicos estan adoptando la IA generativa y demostrando el ROl mas rdpido que sus contrapartes en el
area de marketing. ELl 57% de los lideres tecnoldgicos afirman que contindan logrando avances en los marcos de trabajo de IA
y el cumplimiento normativo, en comparacién con el 49% de los lideres de marketing. Es cierto que los equipos tecnoldgicos
suelen estar a cargo de la implementacién de las soluciones de IA generativa en toda la organizacién, pero el equipo de
marketing tiene la responsabilidad de demostrar un ROI que puede medirse. Es posible que los CIO cuenten con metas de
implementacion claras que les permitan demostrar rdpidamente el aumento en la productividad y la eficiencia. En el caso
del drea de marketing, las ventajas de la adopcién de la IA estan mas distribuidas.

1.5

mas lideres tecnolégicos han implementado
soluciones de IA y ya obtienen un ROI
demostrado, en comparacién con los lideres
de marketing.

Instagram
Anuncios de pago

Campaiia
Black friday

IAy

;?;i‘::{':sias e Obtén mas informacion en el informe /A y tendencias digitales 2025 de Adobe.

Adobe |  Econsultancy

La encuesta de ejecutivos se realizé entre el 11 de noviembre de 2024 y el 4 de diciembre de 2024 e incluyé a 3,400 encuestados calificados. Entre ellos, 3,270 eran ejecutivos
del lado del cliente y 130 eran ejecutivos de agencias. Los encuestados pertenecen a diversos departamentos, con una mayor cantidad de participantes de Tl (25%), marketing
(13%), publicidad (12%) y digital/tecnologia (8%). Este informe se basa especificamente en las respuestas globales que se obtuvieron de 378 vicepresidentes, vicepresidentes
senior, vicepresidentes ejecutivos u otros directivos en el drea de Tl o digital/tecnologia.
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