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INTRODUCCION

Estamos en 2023 y todavia seguimos todos procesando el 2020, a la espera de poner en
practica lo que hemos aprendido mientras el mundo continia cambiando bajo nuestros
pies. La forma en la que las empresas interactian con sus clientes continua evolucionando
en consonancia con las normativas sobre privacidad de todo el mundo, las expectativas
de los clientes de disfrutar de experiencias integrales online y offline y una economia que

cambia continuamente.

Pero hay buenas noticias a la vista; al
menos para las empresas que utilizan
una plataforma de datos de cliente
(CDP) y también para las que se estan
planteando la inversién.

Para la cuarta edicién de nuestro
informe de estado de los CDP

hemos entrevistado a mas de 1200
profesionales de todo el mundo

de sectores B2B, B2C y B2B2C. Sus
respuestas han revelado que las
plataformas de datos de cliente (CDP)
han demostrado ser fundamentales
para el desarrollo de una organizacién
en los momentos mas complicados,
especialmente cuando vemos una

reduccién del gasto en todo el mundo.

Los datos muestran que los CDP
ayudan a las empresas a sortear las
dificultades econémicas o sectoriales,
las preparan para resistir una recesién
Yy generan nuevas oportunidades al
eliminar los silos internos y optimizar
la comunicacién con los clientes.

Sin embargo, los datos también
muestran un valor que aumenta
cada afno asociado al hecho de que
una empresa continde invirtiendo en
su CDP. Los equipos que gestionan
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la herramienta estan creciendo
exponencialmente afo tras afo, desde
una media de ocho personas hasta
mas de veinte en solo tres afios. Y el
éxito que se observa, tanto con el CDP
en si como en los logros globales de
las organizaciones que usan un CDP,
también ha aumentado afo tras ano,
hasta alcanzar una tasa de aprobacion
del 90 % después del cuarto ano.
Asimismo, en lo que respecta a los
asuntos mas urgentes a los que se
enfrentan las empresas en el mundo
digital actual, es decir, las normativas
sobre privacidad, la demanda de
personalizacion, la desaparicion de

las cookies de terceros, los problemas
en las cadenas de suministro, etc.,

las organizaciones que usan un CDP
estan mucho mas preparadas para
sortear estos vaivenes gracias a una
estabilidad que aumenta junto con los
anos de uso del CDP.

Nuestra investigacion ha detectado
que los usuarios de CDP con mas
experiencia se sienten mas seguros
a la hora de tomar decisiones,
gestionan mejor el gasto, cuentan
con presupuestos mas saneados

¥, lo mas importante, un mayor

rendimiento de su inversion en
marketing que las organizaciones
que tienen poca o ninguna
experiencia con un CDP. Tener

una Unica vision coherente de

los clientes permite a toda la
organizacion hacer inversiones mas
especificas, atraer a personal mas
cualificado y planificar con mayor
precision.

Si su empresa lleva mucho tiempo
usando un CDP, puede darse una
palmadita en la espalda, porque
lleva ventaja.

Si hace poco tiempo que han
incorporado un CDP a su negocio,
siga adelante. Los datos demuestran
que la cosa solo va a ir a mejor.

Y, si no tienen un CDP en su empresa,
no tienen que esforzarse solo por
sobrevivir. Un CDP es la clave del éxito.
Los numeros hablan por si solos.

Los datos estan ahi: es un
buen momento para tener
un CDP.
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Principales
hallazgos

Las empresas que invierten
en un CDP rinden mucho mas
que las que no lo haceny,
cuanto mas se prolonga esa
inversion en el tiempo, mayor
es el éxito que obtienen.

El nivel de satisfaccion

por haber conseguido los
objetivos de marketing con un
CDP duplica (90 %) el de las
empresas que no tienen un
CDP (44 %).

Las empresas que usan

un CDP (93 %) estan mas
satisfechas con la creaciéon
de experiencias del cliente
relevantes a través de sus
datos de cliente que las
empresas sin un CDP (49 %).

El 74 % de las empresas con
un CDP lograron valor y el
retorno de la inversion en
un plazo de un ano.

Las empresas que usan un
CDP invierten y gastan mas
en sustentar sus datos de
primera parte, casi el doble
que las empresas que no
usan un CDP.

Las empresas con un
CDP confian en que la
funcionalidad del CDP
ayude a la organizacioén

a cumplir las normativas
sobre privacidad actuales
y a estar mas preparadas
para adaptarse a las
normativas futuras.

Los 3 casos de uso mas
importantes de un CDP
son la retenciéon de
clientes, el cumplimiento
de las normativas y de las
preferencias de privacidad
y la captacién de clientes.




CAPITULO 01

Un CDP ayuda a
las organizaciones
a usar los datos en
beneficio de los
clientes y de

la empresa

Los datos son el nuevo panorama,
incluso lo que consideramos la forma
mas novedosa de comunicacion.

Han dejado de ser un nimero
estatico que existe para proporcionar
contexto. Ahora son un dialogo

entre las empresas y los clientes que
evoluciona y aumenta continuamente.
Esta investigacion se ha centrado
principalmente en la forma en la que
las organizaciones abordan y usan los
datos de clientes en sus estrategias.
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Tipos de fuentes de datos que se utilizan actualmente

53 % 44 %

Datos de primera parte

31 % 34 % 37 %

Datos de segunda parte

58 % 60 % |

Los datos de :

primera parte :

329% son la principal :
fuente de datos para :

todas las empresas.

36 % 37 % 40 %

Los datos de
44 % I tercera parte :

Datos de tercera parte

19 % 31% 41 %
Datos de identidad

35 % 34 % 44 %

Datos transaccionales

6 %10 % 15 % 19 %

Datos no transaccionales

14 % 25 % 36 % 37 %

Datos de aplicaciones moéviles

29 % 30 % 40 %

Datos de productos

35 % 35% 47 %

Datos de atencién al cliente

14 % 17 % 21% 22 %

Datos de streaming

15% % 20 % 22 %

Almacén de datos empresariales

son ahora una :
fuente de datos :
intermedia, debido :
a la desaparicion :
de las cookies :

de terceros.

47 %

46 %

> 4 afos
1-3 afios [l
<1afo H
ok sincor ll

44 %
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El uso de datos de identidad aumenta
considerablemente cuando se tiene en
cuenta el tiempo de uso del CDP

47 %

41 %

31%

19 %

Sin CDP <lano 1-3 anos > 4 afos

Los datos/de identidad

incluyen informacidnes

como el identificador

del dispositivo, el nom

de usuario, la contrasena

la edad, la fecha de

nacimiento, el sexo y

otros datos que se !
pueden rastrear online \
hasta llegar a su Y

verdadera identidad.
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Los datos de
primera parte
marcan el camino

Ahora mas que nunca, las empresas deben
establecer una estrategia de datos de primera
parte. Google continula retrasando el plazo para
eliminar las cookies de terceros en el explorador
Chrome. Ahora habla de finales de 2024. Pero
ese dia llegara finalmente. Firefox y Safari ya
han eliminado las cookies de terceros,

lo que representa casi un 40 % del trafico
online mundial.

En su entrada de blog original donde anunciaba

esta medida en enero de 2020, Google dijo: «Los
usuarios exigen mas privacidad (incluyendo la
transparencia, la capacidad de elegir y el control
sobre coémo se utilizan sus datos) y esta claro
gue el ecosistema web tiene que evolucionar
para satisfacer esta creciente demandan».

La necesidad de una estrategia de datos de
primera parte va mas alld de abordar el cambio
en el funcionamiento de Internet. Los clientes
esperan que las empresas utilicen sus datos
correctamente y respeten su privacidad.

Y no hacerlo asi con una estrategia de datos
de primera parte dard lugar a una experiencia
del cliente negativa.

Las organizaciones con un CDP aumentaron la inversion
en su estrategia de datos de primera parte en 2022

40 % ‘ 62 % ‘ 66 % ‘ 73 %

Sin CDP <1ano

1-3 afos

> 4 afos

Todas las organizaciones se estan preparando para la desaparicion de

las cookies de terceros, independientemente de su uso de un CDP

| RRZ

Muy poco preparadas

R

Poco preparadas
16 %
Ni preparadas ni no preparadas

Un tanto preparadas

Muy preparadas

36 %

43 %


https://blog.chromium.org/2020/01/building-more-private-web-path-towards.html
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Numero de
fuentes de
datos utilizadas

Todas las organizaciones, con o sin CDP,
estan usando una amplia combinacidn de
fuentes de datos. Los usuarios de CDP con
mMas experiencia cuentan con las estrategias
de provision de datos mas diversificadas.
Los usuarios que llevan mas de cuatro
afos usando un CDP utilizan cada una de
las 11 fuentes de datos sugeridas en una
medida considerablemente superior a los
gue tienen menos experiencia.

Eche un vistazo a nuestro ebook
«Confiamos en los datos» para saber

cémo crear una estrategia sélida de
gobernanza, recopilacién y activacion
de los datos que ayude a conjugar

la privacidad de los datos con
experiencias personalizadas.

Empresas que utilizan mas de 10 fuentes de datos

26 % 27 %

Todas Menor experiencia
con un CDP

31%

Mayor experiencia
con un CDP

Las grandes empresas tienen mas fuentes
de datos que las pequenias

de las grandes empresas utilizan mas de 10

15 %

de las empresas mas
pequeiias utilizan mas de 10

42 %



https://tealium.com/resource/whitepaper/creating-digital-trust-through-privacy/

La satisfaccion
con el uso de
datos aumenta
junto con la
posesion de
un CDP

Preguntamos a los participantes sobre
una gran variedad de temas relacionados
con la forma en la que utilizan los datos de
clientes, desde la creacidn de experiencias
del cliente extraordinarias hasta el
cumplimiento de las normativas sobre
privacidad de todo el mundo, la retencion
de clientes actuales, la obtencidon de
informacién predictiva, etc.

Las empresas que llevaban mas tiempo
con un CDP se sentian mas segurasy
satisfechas de su capacidad para usar
los datos de un modo positivo y fiable.

Capacidad para crear 93 %
experiencias del cliente
personalizadas con los
datos de clientes

M sincop M 1-3 afios

M <1af0 > 4 anos

Tres dreas donde las empresas estan invirtiendo mas en tecnologia

D01 %02 (203

Realidad Engagement Interacciones
aumentada sin contacto virtuales

Tres dreas donde las empresas estan invirtiendo menos en tecnologia

MmOl @902 203

Analisis del Movilizacién Gestion de
comportamiento inventario
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Los CDP facilitan
el cumplimiento
de las normativas
sobre privacidad
a nivel mundial

Las normativas sobre privacidad se han
expandido en 2022 por todo el mundo

y lo seguiran haciendo en los proximos
afos. En lo que se ha denominado «el gran
despertar de la privacidad», las empresas
estan aceptando la nueva privacidad de los
datos como algo normal y estan invirtiendo
en estrategias de cumplimiento normativo.
Los usuarios de CDP se sienten mas
seguros respecto al cumplimiento de las
normativas sobre privacidad que los que no
tienen un CDP, especialmente cuando se
trata de sentirse muy preparados.

Un tanto seguros o muy seguros de la capacidad de un CDP para
sustentar el cumplimiento de las normativas sobre privacidad actuales

0 95 %
80 % 91 %
<lano 1-3 afos > 4 afnos

Un tanto preparados o muy preparados para adaptarse a las nuevas
normativas sobre privacidad

90 % 93 %

83 %
i I I

Sin CDP <1afo 1-3 afnos > 4 afos




01

Los CDP
simplifican

la gestion de

los factores
externos globales

Los usuarios con mas experiencia en el

uso de un CDP mostraron una menor
preocupacién que los usuarios con

menos experiencia por su capacidad para
proporcionar experiencias autogestionadas
y conseguir los objetivos de sostenibilidad
y cumplimiento normativo. Sin embargo,
les preocupaba mas la situacidn de
incertidumbre econémica.

La preocupacion por la cadena de
suministro estd mas presente en las
pequenas empresas, el 48 % de las cuales
la consideraba un problema, frente al

39 % de las empresas de mayor tamafo.
Probablemente, esto se debe al hecho de
gue las cadenas de suministro son mas
sélidas en las grandes empresas.

Factores de mercado externos con mas
probabilidad de afectar a los negocios en 2023

22 % 30 % 36 % 32%
Limitacién en el uso de datos (desaparicion de las cookies de terceros)

39 % 37 % 33 % 29 %

Tendencia cultural hacia experiencias autogestionadas o sin contacto

39 % 51% 43 % 44 %

Cambios en la normativa oficial sobre los datos de clientes

57% 49% 43% 46%

Trastornos en la cadena de suministro

28 % 43 % 45 % 36 %
Presion en favor de la sostenibilidad
56 % 33 % 39 % 44 %

Clima de incertidumbre econémica

28 9% o8 % % Y > 4 anos

Gran dimisién y escasez de trabajadores 1-3afios M
<1afo M

24 % 23% 29 % 29 % sincor

Impacto y avances tecnolégicos

8% 5%5%:-F4

Aumento de fusién y adquisicion de empresas
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Comparativa entre usuarios con y sin CDP

95 %

\V
93 %

OmO
v

47 %

El 95 % de las empresas

con mas de 4 ainos de
experiencia con un CDP
afirmaban sentirse un
tanto seguras o muy
seguras de su capacidad
para cumplir las normativas
sobre privacidad.

Solo un 67 % de las
empresas sin un CDP
manifestaron confianza
en su cumplimiento de
tales normativas.
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El 93 % de las empresas
con mas de 4 anos de
experiencia con un CDP
sienten que pueden usar
los datos de clientes
para crear experiencias
del cliente relevantes,

en comparacion con sélo
el 49 % de las empresas
sin CDP.

El 47 % de las empresas con
4 anos de experiencia con
un CDP dan prioridad a los
datos de identidad,

mientras que soélo el 19 %
de las empresas sin CDP
lo estan haciendo.




CAPITULO 02

U n CD P ma rca Satisfaccion por cumplir los objetivos de marketing globales en 2022
la diferencia a la
hora de determinar
las prioridades

de marketing

90 %

Los principales casos de uso de un CDP
giran en torno a la mejora y simplificacion
de las iniciativas de marketing, aunque
hay muchos mas casos de uso en

> 4 afos
todos los departamentos que no deben 1-3 afos B
descartarse. La encuesta ha revelado <1afo W
que las organizaciones que han sincor W
adoptado un CDP han logrado un éxito
considerablemente superior en sus
iniciativas de marketing durante el afio
pasado, en un periodo de inestabilidad
e incertidumbre economica mundial. Conclusién: Los usuarios de CDP se sienten el doble de
Los CDP han demostrado que marcan satisfechos en cuanto a haber logrado sus objetivos de

la diferencia, suponiendo un punto de marketing globales.
inflexion para el éxito en el cambiante
panorama empresarial actual.

13
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Seleccion de las prioridades de
marketing para 2022 y 2023

En el ambito de las prioridades
de marketing, todo es importante.

Al menos tres cuartas partes de los
encuestados valoraron ocho de las
prioridades sugeridas como importantes o
extremadamente importantes.

La proteccién de la privacidad de los
datos de clientes y el aumento de las
tasas de retencidon se valoraron como
«extremadamente importantes» en mayor
proporcién que otras prioridades de
marketing.

Curiosamente, los usuarios con mas
experiencia en el uso de un CDP valoraron
casi todas las (ocho) opciones presentadas
como extremadamente importantes en una

proporcién considerablemente superior
gue aquellos con menos experiencia en

el uso de un CDP. Esto indica que, con la
experiencia, aumentan las expectativas de
lo que un CDP puede hacer y del nivel de
excelencia que puede alcanzar el marketing
con la ayuda de un CDP. Ya no hay que
elegir las prioridades, todo es posible con
un CDP.

Las empresas sin un CDP tenian prioridades
mMas bajas en todas las areas, centrandose

en la reduccién de costes y la retencién de

clientes para sobrevivir por encima de todo,
lo que indica el impacto que la inestabilidad
mundial actual esta teniendo en
sus objetivos.

____________
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Importancia de las prioridades del marketing en 2022

Importante y extremadamente importante

20 % 89 %
89 % 89 % L 87 % 82 %

83 %

Mejor gestion Comunicacion Experiencia Mayor proteccion Captacion mas Mayor tasa de Generacion Reduccion
del gasto mas personalizada del cliente de la privacidad rapida de retencion de los de informacién de costes
en publicidad con los clientes mas unificada de los datos nuevos clientes clientes actuales predictiva mas
entre canales de clientes util y precisa sobre

el comportamiento
de los clientes

M sincop M 1-3 afos

M <1adh0 > 4 afos




Tendencias de
gasto en 2022

El gasto ha aumentado en 2022.

Las empresas que llevan mas tiempo
con un CDP notificaron los mayores
aumentos del gasto en todas las areas,
especificamente en publicidad e
e-commerce. Esto es un claro indicador
de que, a medida que las empresas
maduran en el uso de un CDP, mejoran
su capacidad para predecir el gasto.

Por otro lado, las empresas que no tienen
un CDP manifestaron un aumento

muy limitado en todas las partidas
presupuestarias, excepto en talento.

En el caso de las empresas con un CDP, casi todas las partidas
presupuestarias de marketing han aumentado este afio, especialmente:

3 O A [
5% 52% 52% 50 %

e-Commerce Publicidad Talento Medios sociales

El gasto en SEO ha aumentado considerablemente

TS 4D %

de las empresas ha aumentado su gasto en SEO

XN 15 %

de las empresas ha aumentado el gasto en SEO,
su inversion mds baja en 2022
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Donde ha aumentado el gasto de marketing en 2022

58 %

61%
60 % 57 % 58 % 55%

46 % SR

0

28 46 %
48%

Publicidad Paid SEO Creacién de Medios Tecnologia de Sito web Correo e-commerce Eventosy Talentoy
Search contenido sociales marketing elu electrénico seminarios personal
(no de pago) web

M sincop M 1-3 afos

M <1an0 > 4 afios




02

Prondstico del
gasto para 2023

A pesar del panorama de
incertidumbre econémica, los
usuarios de CDP esperan que
su presupuesto de marketing
aumente en 2023 en mayor
proporciéon que las empresas
que no tienen un CDP.

Por otro lado, en lo que respecta a la
prevision de reducciéon del presupuesto,
los usuarios con mas experiencia en el
uso de un CDP manifestaron el doble

de probabilidad de que no hubiera

tal reduccién en comparacién con

las organizaciones que llevan menos
tiempo usando un CDP, lo que, una vez
mas, demuestra que el valor de un CDP
aumenta exponencialmente ano tras ano.

Las empresas de mayor tamano prevén
gue su presupuesto de marketing se
mantendra igual en una proporcion

de tres a dos respecto a las empresas
mas pequenas.

Prevision de aumento del presupuesto de marketing en 2023

49 %

Sin CDP

73 %

A
1
)
=13
o

74 %

81%

> 4 afos

Prevision de disminucion del presupuesto de marketing en 2023

18 % ‘ 14 % ’ ‘ M % ’ ‘ 7 % ’

Sin CDP <1ano 1-3 afios > 4 afnos
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Comparativa entre usuarios con y sin CDP

Aumento del gasto en SEO

El 48 % de las empresas con mas de 4 anos de
uso de un CDP han aumentado el gasto en SEO,
mientras que solo lo han hecho un 18 % de las
empresas sin CDP, su inversién mas baja en 2022.

> 4 anos

48 %

Sin CDP

18 %

Aumento del gasto en marketing
Respecto al gasto en 2023, el 81 % de las
empresas que llevan mas de 4 anos con un
CDP tienen previsto aumentar el presupuesto
de marketing, en comparacién con sélo el 49 %
de las empresas sin CDP.

81 %

49 %

Reduccion del gasto en marketing

El otro lado de la moneda es que, para 2023, s6lo
el 7 % de las empresas con 4 afnos de experiencia
con un CDP prevén recortes en el presupuesto
de marketing, en comparacién con el 18 % de las
empresas sin CDP.

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.

7 %

18 %




CAPITULO 03

Nuestra encuesta «Estado de los CDP Al preguntarles cual ha sido el motivo
JL FIPSEER en 2023» ha revelado informacién muy principal por el que estas empresas
Ana I ISIS de |OS importante sobre qué empresas tienen han adoptado un CDP, casi la mitad
la mayor probabilidad de poseer un (44 %) manifestaron iniciativas de
(d ata) Iaye rs CDP y cdmo estructuran sus equipos transformacién digital, seguidas
de Ia adOpCién de CDP. del impacto econémico en
el comportamiento de los clientes
y tenencia de La mitad de los usuarios con mas y la perturbacién causada por
experiencia en el uso de un CDP se la pandemia.

u n CD p encuentran en la categoria B2B2C. Las

empresas tecnoldgicas, manufactureras
y de servicios financieros muestran la
Como se describe ampliamente mayor probabilidad de haber usado un
en nuestro reciente ebook CDP durante mas de tres afios.

«La organizacién del futuro»,

la forma en la que una

organizacion adopta, incorpora

Factores que impulsan la adopcion de un CDP
y determina la tenencia de un

CDP es un factor fundamental

para el éxito global de é’ ~
la inversion. @

Ol 02 03

Transformacién Perturbacién causada Impacto econémico
digital por la pandemia en el comportamiento
de los clientes

20
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Criterios de seleccion para elegir
un proveedor de CDP

Las organizaciones eligen socios
de CDP por muchos motivos. Al
menos el 25 % de las empresas
mencionaron siete de las 10
opciones presentadas.

Los criterios de seleccién mas frecuentes para
elegir un proveedor de CDP fueron «facilidad
de uso», seguido de «servicio de atencién al
cliente y asistencia técnica». Probablemente,
esto se debe a la complejidad asociada a los
CDP. Sin embargo, el desglose de los criterios
de seleccién se equilibra entre las opciones
disponibles para las organizaciones que llevan
menos tiempo usando un CDP. Los pioneros en
adoptar un CDP se basaron mas en la facilidad
de usoy en la atencidn al cliente y, a medida
gue ha madurado el mercado, estos criterios
han perdido importancia.

Los usuarios con mas experiencia afirman
haber valorado el largo historial de
implementaciones satisfactorias en una
proporcion de mas de tres a dos respecto a
los usuarios con menos experiencia. También
hacen mas hincapié en la experiencia del
proveedor con empresas reconocidas, la

capacidad de cumplimiento normativo, la
confianzay la funcionalidad de transferencia de
datos en tiempo real. Esto indica que, a medida
gue se sienten mas familiarizados con el CDP,
los usuarios recurren a su proveedor para
obtener un abanico de servicios mas amplio.

Las empresas mas grandes, con unos ingresos
superiores a 5000 millones de USD, valoran el
servicio de atencion al cliente y la asistencia
técnica, y tienen una visidon Unica del cliente en
una proporcidn mayor que las empresas mas
peguenas, con menos de 200 millones de USD.
Esto no es ninguna sorpresa, ya que las grandes
empresas tienen una mayor probabilidad de
verse en la dificultad de tener que armonizar

un elevado ndmero de registros de clientes.
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Factores de seleccion de un proveedor de CDP

49 %
42%
38%
31% 29 % 33% 33%
44 % 25 %
34% =
28 % 28 % 28 %
24 % 24 %
18 %
13 %

Largo historial de Ubicaciones Facilidad Atencién Amplio Trabajo con Capacidad Cumplimiento Vision Confianza
implementaciones y miembros de uso al clientey mercado de empresas para delas Unica del enel
satisfactorias del equipo asistencia integraciones reconocidas satisfacerla normativas mas cliente partner
en todo el técnica necesidad de recientes sobre de CDP
mundo transferencia privacidad y
de datos en seguridad
tiempo real

B <1afio M 1-3afos [ > 4afos

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.
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Caracteristicas
mas importantes
de los CDP

Los CDP aportan valor en todas
las areas y hay una importante
evolucién entre lo que impulsa

la adopciéon de un CDP (facilidad
de uso) y lo que hace que un CDP
tenga éxito.

Al menos un tercio de los encuestados
mencionaron 7 de las 10 caracteristicas
cuya influencia en el éxito de un CDP

se les pidié que valoraran. Casi todas las
caracteristicas de un CDP resultaron mas
valoradas por usuarios con experiencia que
por los que tienen menos experiencia, otro
indicador de que las empresas obtienen
mas valor de su CDP con el tiempo.

Las compafiias mas grandes valoran
la segmentacién de audienciasy la
personalizacidn casi dos veces mas
que las mas peqguenas.

Caracteristicas mas importantes de los CDP

28 % 32 % 44 %

Crear una visién Unica del cliente para todos los departamentos y tecnologias

35% 44 % 44 %

Identificar y dirigirse a los clientes con un recorrido del usuario
personalizado en una Unica plataforma

N
®
X

47 % 54 %

Proteger la privacidad de los datos de clientes y cumplir las normativas sobre seguridad

33 % 42 % 44 %

Aprovechar la recopilacién y la activaciéon de datos en tiempo real
para atender mejor las necesidades de los clientes

36 % 41% 47 %

Mejorar la funcionalidad y el rendimiento de la inversién en tecnologia

N
()]

% 35 % 39 %

Optimizar el gasto de marketing y publicidad

> 4 afios
29 % 38 % 43 %
Mejorar la eficiencia de los procesos y recursos internos 1-3 afios M
<1ario M

20 % 24 % 27 %

Amplia integracién con otras tecnologias

—
(7]
X

20 % 27 %

Resolucién de identidades en diferentes
canales y fuentes de datos

6% 9% kN

Gobernanza de datos
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Criterios para una
gestion satisfactoria
de un CDP

El analisis de datos se valoréo
como la capacidad mas
importante para el éxito de

un CDP y, a cierta distancia, la
estrategia de marketing y el
modelado de datos en segundo
y tercer lugar.

Solo el 7 % de los encuestados afirmaron
gue el conocimiento de los canales es un
factor critico para gestionar un CDP, lo
gue indica que el CDP es una herramienta
estratégica que facilita esa labor en lugar
de dificultarla.

Asimismo, sélo un 9 % de todos los
usuarios de CDP afirmaron que la
programacion y el desarrollo son criticos,
lo que guarda relaciéon con el hecho de
gue la facilidad de uso y la atencién al
cliente fuesen los principales criterios
para seleccionar un proveedor de CDP.
Un CDP es una herramienta muy potente,
pero no requiere que los usuarios sean
desarrolladores expertos.

Conocimientos fundamentales para gestionar un CDP con éxito

Analisis de datos

Estrategia de marketing

Modelado de datos

Integracién de sistemas

Programacién y desarrollo

00060600

Conocimiento de canales
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QUé depa rta mento Tamafio medio del equipo que gestiona el CDP
es responsable W

del CDP 1-2 personas
I ' -
3-5 personas
El departamento de informatica es el _ 36 %
principal responsable del CDP en un 6-10 personas
57 % de las organizaciones, seguido del

departamento de marketing en un 22% 24%

y el de datos y analisis en un 20 %. Esto 11-20 personas
coincide con la investigacion que Tealium 22 %
llevd a cabo en La organizacién del Mas de 20 personas

futuro, donde detecté que las empresas

mas eficaces tratan el CDP como un

recurso compartido.
El tamano medio del equipo del CDP aumenta

considerablemente después de 4 afos

Mdas de 20
personas

6-10 6-10
personas personas

<71afo 1-3 afos > 4 anos

\\\\



https://tealium.com/es/resource/whitepaper/la-organizacion-del-futuro/
https://tealium.com/es/resource/whitepaper/la-organizacion-del-futuro/
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Comparativa entre usuarios con y sin CDP

(\ Para las empresas que aun no han adoptado un CDP,
el principal motivo con diferencia es no tener asignado
aun un presupuesto para un CDP. En segundo lugar
estan el no haber identificado los casos de uso de un
CDP (13 %) y el uso de otra tecnologia para gestionar
los datos (13 %).

Dada la discrepancia en cuanto al éxito y la estabilidad que
estan logrando las empresas que tienen un CDP frente
a las que no lo tienen, hay un motivo para argumentar
gue un CDP es una valiosa inversiéon que aportara un
rapido retorno de la inversiéon y un mayor crecimiento
tanto en los buenos tiempos como en los malos.

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.




CAPITULO 04

Resultados de
un CDP

Los resultados que las
organizaciones obtienen con

un CDP son una extraordinaria
noticia para las empresas que ya
han incorporado la plataforma

Yy una esperanza para las que

se estan planteando hacerlo.

En términos generales, la
encuesta ha revelado que las
organizaciones que han adoptado
un CDP estan sumamente
satisfechas con esta tecnologia
vanguardista. Y ese éxito aumenta
exponencialmente afo tras aino.

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.

Los usuarios con mas experiencia en el
uso de un CDP manifestaron sentirse
«muy satisfechos» en una proporciéon
de dos a uno respecto a los usuarios
con menos experiencia, lo que muestra
cdmo aumenta la satisfaccion a medida
que el uso continua. Solo el 3 % afirmo
sentirse insatisfecho con la inversién.

Entre las empresas de mayor
tamafo, con ingresos superiores

a 5000 millones de USD, el 94 %
afirmaron sentirse muy satisfechas
o satisfechas, lo que puede ser
indicativo de que las organizaciones
con Mas presupuesto para invertir en
plataformas lo tenian mas facil para
lograr el éxito.

Esto no significa que las organizaciones
gue no dispongan de la misma
flexibilidad presupuestaria deban
resistirse a tener un CDP. Al contrario,
deben sentirse optimistas ante el
hecho de que estos pioneros hayan
demostrado el valor de los CDP,
asumiendo el riesgo inicial que
conlleva una nueva tecnologia.

3% @

Insatisfecho

@ 94 %

Muy satisfecho o satisfecho

Satisfaccion manifestada por la inversiéon
en un CDP

91 % 93 %

80 %

<71afo 1-3 afos > 4 anos
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Resultados
obtenidos con
un CDP

Los CDP aportan valor en todas
las dimensiones.

Al menos tres cuartas partes de los
encuestados manifestaron sentirse
satisfechos o muy satisfechos en cada uno
de los 11 objetivos propuestos. Siguiendo
esta tendencia, los usuarios con mas
experiencia expresaron una satisfaccion
mayor que los usuarios con menos
experiencia en todos los ambitos.

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.

Satisfechos o muy satisfechos respecto a la
capacidad del CDP de cumplir los objetivos

70 % 84 % > 4 afos [

Seleccioén de la audiencia adecuada 1-3 afios

<1afo

67 % 79 %

Resolucién de la identidad

67 % 80 %

Personalizacién a gran escala

72 % 79 %

Cumplimiento de los requisitos de consentimiento

72 % 84 %

Cumplimiento de las normativas sobre privacidad

VERD) 83 %

Impulso del crecimiento a lo largo del recorrido del usuario

73 % 84 %

Informacién valiosa sobre los clientes

69 % 80 %

Optimizaciéon del presupuesto y el gasto

VARD) 84 %

Aumento de la fidelidad y el valor de los clientes

73 % 84 %

Generacién de confianza de los clientes

68 % 79 %
Mayor ROI
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Como se manifiesta el éxito de un CDP

Al profundizar mas en los detalles del

éxito que un CDP puede aportar a una
organizacion, la mayor calidad de los datos y
la mejor experiencia del cliente encabezaban
la lista. Dada la situacién del mundo digital
actual, donde las normativas se extienden

a todo el mundo para gestionar la forma en
la que se recopilan y usan los datos, junto
con las expectativas cada vez mayores de

los clientes de tener una experiencia positiva
basada en el uso de esos datos, los resultados
no reflejan el éxito constante e incremental
gue se puede obtener con un CDP a medida
gue pasa el tiempo. La inversion solo seguira
generando beneficios.

Al pedirles que eligieran una Unica métrica
para determinar el retorno de la inversion
(ROI) o el éxito de su CDP, la calidad de los
datos y la mejora de la experiencia del cliente
fueron las mas mencionadas.

En Ultima instancia, el éxito de un CDP no
depende de un Unico punto de valor, sino
que los abarca todos, lo que demuestra
gue el CDP influye en la organizacién de
numerosas formas.

Y quiza la mejor noticia de todas sea que el
dicho bien documentado de que los CDP

se amortizan rapidamente continda siendo
cierto a medida que pasan los afios.
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Principales indicadores del éxito y el ROl de un CDP

30 %
25 %
17 %
16 %
10 %
Calidad de Experiencia Ingresos Ahorro en las Privacidad
los datos del cliente operaciones de los datos y

cumplimiento
normativo
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Tiempo para

obtener valor y
el retorno de la
inversion (ROI)

Los CDP permiten obtener valory el
retorno de la inversién con rapidez, algo
gue debe agradar tanto a las empresas que
ya han invertido como a las que se estan
planteando hacerlo.

Tres cuartas partes de los encuestados
obtuvieron valor con el CDP en menos de

un ano,y un 89 %, en los primeros 18 meses.

Solo el 10 % dijeron haber tardado mas de
18 meses en recuperar la inversion.

Solo el 2 % de los encuestados afirmaron no haber
2 % logrado aun el retorno de la inversiéon porque era
demasiado reciente.

0 Y ninguno de los encuestados dijo no haber
O /0 logrado aun el retorno de la inversién porque
no estuviera funcionando.

¢Cuanto tiempo tardé su empresa en obtener el retorno de
la inversiéon (ROI) después de implementar un CDP?

I -

Menos de 6 meses

74 %

Menos de 12 meses

89 %

Menos de 18 meses

3l
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Seleccion de los principales casos

de uso de un CDP

Seleccionar los casos de uso adecuados

para el CDP es el primer paso para una
incorporacion satisfactoria y obtener valor de
forma constante. Cada organizacién tiene su
propia combinacion Unica de necesidades,
herramientas, conocimientos y recursos
disponibles, que determinara los casos de
uso que debe seleccionar. No obstante, hay
algunas tendencias generales que aportan
contexto a la hora de evaluar su propia

estrategia de datos de clientes.

Ahora es mas importante que nunca
asegurarse de que los clientes estén
contentos y crear experiencias que habiliten
nuevas oportunidades de ampliacion de las

compras y fidelizacién de la marca.

Las empresas hacen mas hincapié que nunca
en la privacidad y el cumplimiento normativo,
ya que el incumplimiento puede dar lugar

a importantes multasy a la pérdida de

confianza de los clientes y de ingresos.

No es ninguna sorpresa que, en el mundo
hipercompetitivo actual y con una situaciéon
econdmica tan inestable, sea necesario
aumentar el marketing y los ingresos, y la
captacioén de clientes continua siendo un

impulsor clave para los usuarios de CDP.

La personalizacién a gran escala permite a
las empresas crear, en todos los canales y
propiedades, las experiencias relevantes que

los clientes esperan en cada interaccion.

Los CDP ayudan a las empresas a
comprender el perfil de sus clientes y a crear
segmentos de audiencias donde pueden
optimizar el gasto de marketing para generar

fuentes de ingresos nuevas y mayores.

Cinco casos de uso principales
de un CDP

Retencion de clientes

Privacidad y cumplimiento
normativo

Captacion de clientes

Personalizacién a gran escala

Segmentacién de audiencias

© 660 € 6
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CONCLUSION

Los CDP son el motivo de esperanza
que todas las empresas necesitan

La cuarta edicidon de «Estado de los CDP»
ha revelado que las empresas que ya han
incorporado un CDP estan teniendo un
rendimiento superior al de las empresas
gue no lo han hecho, en un momento en
el que todas las organizaciones se estan
preparando para una situacion dificil. Hay
una linea que separa a los que tienen
(dificultades e inseguridades debidas a

la inflacién, los problemas en las cadenas
de suministro y la recesién econémica) de

los que no tienen.

Seguras de su estabilidad y agilidad,
las organizaciones que ya han invertido
en una plataforma de datos de cliente
estan aumentando sus presupuestos

y cumpliendo las expectativas de

los clientes. Mientras, las que no han
invertido en un CDP, segun muestran
los datos, estan tomando decisiones
orientadas a recortar los presupuestos
y retener a los clientes o, dicho de otro

modo, a sobrevivir.

© 2023 Tealium Inc. All rights reserved.

La necesidad de gestionar mejor los datos
de clientes aumenta cada afo. Hoy en
dia, las organizaciones de primer nivel
utilizan una combinacién de fuentes de
datos de cero, primera, segunda y tercera
parte para crear perfiles detallados de
sus clientes. Después, aplican estos
datos a interacciones personalizadas y
experiencias del cliente optimizadas.
Ademas, ahora es fundamental el
andlisis de datos para tener éxito con el
marketing, igual que con las finanzas y la

planificacién estratégica del negocio.

Todos los departamentos de las
organizaciones estan aprovechando las
plataformas de datos de cliente, lo que
les aporta estabilidad y crecimiento.

Este es un motivo de esperanza para las
organizaciones que ya han incorporado
un CDP, y un estimulo y una muestra de
validacién para las organizaciones que se

estan planteando la inversion.




CONCLUSION

Metodologia

Tealium entrevistd a 1200 profesionales online
entre el 4y el 25 de octubre de 2022.

El estudio se realizé con profesionales mayores
de 18 anos de Estados Unidos, Reino Unido,
Francia, Espafa, Alemania, Emiratos Arabes
Unidos, Japdn, Singapur, Australia y Nueva
Zelanda, cuyas empresas tenian unos ingresos
anuales de mas de 100 millones de USD.

Participaron empresas tanto B2B como B2C, y los
participantes pertenecian a los departamentos de
informatica, operaciones, marketing y datos

y andlisis.

El margen de error de este estudio con
un nivel de confianza del 95 % es del 3 %.
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universal de la orquestacién de datos de clientes, abarcando la
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