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Opinion de lideres de servicio, marketing y tecnologia, que permite
comprender como transforman datos en conocimiento, para impulsar
el valor de sus operaciones y respetar la privacidad.
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Prologo

Las nuevas tecnologias y el uso de datos personales
brindan a la humanidad la oportunidad de vivir mejor,
consumir mejor y ser mas sostenible. Los datos tienen
un papel cada vez mas importante en esta busqueda
de organizacion, innovacion y crecimiento econoémico.
Los beneficios de los datos para la sociedad y la
economia solo pueden lograrse mediante su uso
eético y la generacion de confianza entre individuos y
organizaciones. Pero el retraso que puede existir se
debe a los niveles de adopcion y uso de las practicas,
asuntos que hemos venido observando por anos en
la medida que esta investigacion ha ido madurando.
Entonces, ;como podemos realmente transformar
los datos en una ventaja competitiva?

Adicionalmente, las reglas de privacidad y proteccion
de datos contribuyen a la creacion de confianza,
al mismo tiempo que proporcionan un marco
para el libre flujo responsable de informacion en
todo el mundo. Estos principios normalmente
son considerados compromisos ambiciosos para
organizaciones, gobiernos y personas, que buscan
cultivar un ecosistema comercial confiable y exitoso
al servir a cada individuo con equidad, transparencia
y respeto por la privacidad.

Sumemos una realidad, que los conjuntos de datos
corporativos suelen estar fragmentados en diversas
infraestructuras, lo que dificulta la recuperacion de
toda la informacion sobre consumidores individuales.
Ademas, algunos datos pueden estar ubicados fuera
de la empresa, en redes afiliadas o de terceros. Por
estas razones, las empresas pueden tener dificultades

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

para identificar la completitud de datos de todas las
fuentes para transferirlos o eliminarlos.

El principio de respetar y valorar la privacidad genera
confianza en el corazén de la comunicacion directa
como un intercambio de valor entre una organizacion
que busca prosperar y un individuo que busca
beneficiarse. Estos principios garantizan que las
organizaciones de todo el mundo pongan al individuo
en el centro de todo lo que hacen, de modo que se
pueda confiar en las organizaciones, respetarlas vy,
en ultima instancia, sostenerlas.

En la edicion numero 7 de esta investigacion,
queremos invitar a tomar conciencia de la importancia
de comprender las necesidades cambiantes de
los clientes, para capturar las oportunidades de
crecimiento mas valiosas. Es clave poder impulsar
al sector a disenar capacidades sobre la “estrategia
para el gobierno de datos”, en crear una “vista 360
del cliente” y propiciar condiciones para “respetar
la privacidad del cliente”. Con esto sera posible
establecer perspectivas de la demanda y analizar
como la marca influye en las decisiones de compra
y consumo de servicios, para permitir a las empresas
un espacio favorable de adaptacion al nuevo contexto
y de recuperacion economica.

Creemos que esta investigacion es unica en varios
aspectos: Provee un analisis comparativo desde 2016
de como Data-Driven es practicado en el mercado,
otorgando a los profesionales una serie de medidas
para ayudar a evaluar sus esfuerzos. También porque
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ofrece a la industria un estudio concluyente de
como estas practicas estan evolucionando con el
tiempo, presentando una base para futuros analisis
que esperamos sean una importante guia sobre
el impacto de la actividad de marketing, ventas y
servicios, con nuevas practicas para la aceleracion
digital.

Para la version del ano 2024 de este estudio,
recogimos la opinion de mas de 147 lideres sobre
sus niveles de confianza, avances, practicas, limites
e inversiones en Data-Driven. Estamos emocionados
de poder contribuir nuevamente sobre esta base a
la industria de la mercadotecnia, entregando una
enriquecedora perspectiva de como los datos estan
transformando los modelos de negocio, a traves
de un analisis evolutivo de 7 anos, fortaleciendo el
indice sobre la toma decisiones en torno a los datos:
Data-Driven INDEX.

Cristian Maulén
Director de InsightLab y CEO de CustomerTrigger.
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En esta nueva version del sondeo, agradecemos la contribucion de mas de
200 lideres —-incluyendo panelistas de la encuesta y nuestros colaboradores-
que representan a las disciplinas de marketing, servicio, medios e industria
tecnologica de nuestro sector.

Adicionalmente, extendemos nuestro mas profundo agradecimiento a la
Camara de Comercio de Santiago, que llevo la iniciativa de investigacion a
su audiencia. Asi como también a los avisadores, proveedores de servicios
y desarrolladores de tecnologia, quienes contribuyeron con su tiempo,
conocimientos y entusiasmo para apoyar nuestro estudio.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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Panely Metodologia

Niveles de confianza, avances, practicas, limites e inversiones en la
toma de decisiones basandose en datos.

En esta version del estudio pudimos confirmar un panel de 147 lideres de servicio,
marketing y tecnologia, registrando sus opiniones en hoviembre de 2023, donde
7 de 10 lideres registran mas de 6 anos de experiencia en su sector (67,6%).

Con respecto a la representacion de la industria, el 18% corresponde a minoristas
(retail), 15% a empresas de servicios, 9% a servicios financieros, 8% a salud y 7%
a telcos y seguros. Los otros sectores se distribuyen homogéneamente.

Las notas de los puntajes de los indices fueron obtenidos en una escala de
1a 5, donde 1 es "bajo” y 5 es "alto”, con respecto a la serie de preguntas del
presente estudio. Las notas se obtuvieron mediante indice ponderado en los
5 aspectos que conforman Data-Driven INDEX, que son representados por los
constructos: Confianza, Avances, Practicas, Limites e Inversiones.

Elindice promedio ponderado -Data-Driven INDEX-, alcanza en esta medicion
3.07 -61% de la escala-, con el que establecimos contrastes por “Sector Industrial’,
para la obtencion de perspectivas que permitan nutrir y construir una vision de
la toma de decisiones basandose en datos.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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AVANCE - 2,78

Tiene relacion con la
capacidad de implementar
nuevas tecnologias que
permitan obtener beneficios
intangibles desde los datos,
para la gestion de la oferta y
la demanda de la organizacion.
Permite medir el nivel de
expertiz

Data-Driven

PRACTICAS - 3,21

Se obtiene mediante 6
aspectos que representan
la dimension, tales como;
mantencion de datos,
segmentacion y clustering,
gestion multicanal, medicion
de resultados, automatizacion
de procesos y prediccion
para “siguiente mejor accion”
mediante |A. Para esta version
hemos sumado “calidad
de datos”, pero para bases
de comparacion no ha sido
considerado en DDI.

Evolutivo por ano ‘Data-Driven’ 2017-2024

8%

74/>

Importancia

7%

39% 38%

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

Practicas

CONFIANZA - 4,06

Este aspecto se establece
por las perspectivas de
crecimiento del negocio, que
se puede obtener a partir de
los esfuerzos en Data-Driven
derivado de las practicas.

1

27%

Confianza
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INVERSIONES - 3,30

Permite comprender la
intencion de inversion en Data-
Driven para el ano actual y para
el siguiente, que esta sujeto a
la confianza y avance.

Inversion

LIMITES - 3,13

Este ultimo aspecto atiende a
las barreras regulatorias que
existen para el tratamiento
de datos personales, por el
proyecto que modifica la ley
de proteccion de datos y a
requerimientos internacionales
que pueden desacelerar el
desarrollo de Data-Driven.
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Highlights

AUMENTA LA IMPORTANCIA SOBRE LOS DATOS.
80% de los lideres declaran como “importantes” y “criticos” los
datos, considerando el 73% del ano 2021.

ORGANIZACIONES MAS AVANZADAS EN EL USO DE DATOS.
Mas del 32% de los lideres declara "avances importantes” en el
uso de datos.

LA PRACTICA EN EL USO DE DATOS ALCANZA NIVELES
PREPANDEMIA.

Hoy en dia el 50,3% de las organizaciones esta alcanzando niveles
de practica "avanzados” y "muy avanzados” en Data-Driven.

SE MANTIENEN LOS NIVELES DE CONFIANZA EN DATA-DRIVEN.
Una amplia mayoria de los lideres (72%) “Confian” ampliamente
en el valor de Data-Driven y su potencial crecimiento para el
negocio en el futuro.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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LAS INVERSIONES CONTINUARAN ENFOCADAS EN LOS DATOS.
Mas del 66% de los lideres declara que “creceran”y “aumentaran”
sus inversiones en practicas asociadas al uso de datos.

DEBIL ESFUERZO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA DATA-
DRIVEN.

Hoy en dia el 57.8% de las organizaciones “no realiza ningun
esfuerzo” en |A para el diseno de una “siguiente mejor accion”,

¢CUAL ES EL PESO DE LAS BARRERAS REGULATORIAS?

Se mantiene constante, con 35% el “limite sustancial” sobre las
barreras regulatorias, tales como el proyecto que modifica la Ley
de Proteccion de Datos y Ley Proconsumidor.
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Data-Driven INDEX 2024

AUMENTA LA IMPORTANCIA SOBRE LOS DATOS

Los panelistas de esta edicion del reporte asignan un aumento significativo a la
importancia de los datos para sus actividades de marketing y servicio, donde
80.3% los declaran como “importantes” y “criticos’, considerando el 71,9% del
ano 2021. El indice alcanza el mejor nivel desde el 2017, exceptuando el 2022,
con 4,25. Dado lo anterior, continuara mermando el volumen de organizaciones
que no consideran ni criticos ni importantes los datos, con menos del 6% .

Esta alza es un asunto clave para nuestra industria, ya que de este modo se logra
salir de suposiciones contaminantes sobre los reales intereses de los clientes
y se acelera el calce de los productos y servicios con la demanda, generando
mejores condiciones para sobrellevar la crisis inflacionaria.

IMPORTANCIA DATA-DRIVEN:
¢Cuan importante es el Uso de Datos para su organizacion?

20241 B ¥4
T VS 771,79% 20_21_ ________

0.7%

Nada importante

Poco importante Algo importante Es importante Es critico

El Estudio “El Ciudadano y su Privacidad” del Observatorio de InsightLab (2022)1,
publicado en noviembre 2022, nos permite concluir sobre el alto nivel de
conciencia de los ciudadanos que en el momento de compartir datos estos son
de su propiedad, con 78%. Es decir, 8 de cada 10 personas reconocen propiedad
en sus datos. Esto rompe el paradigma de un ciudadano neofito y pone en jaque
a los lideres de las organizaciones que aun no transitan a un sistema en que los
datos son propiedad de los ciudadanos. Agregando perspectivas internacionales
a esta verdad, segun GDMA (2022)2, casi 3 de cada 4 consumidores en 16 paises
estan de acuerdo en que sus datos son de su propiedad y que deberian poder
intercambiarlos si asi lo desean.

En terminos de la “Importancia” en el "uso de datos” por sector, “inmobiliario”,
“servicios financieros’, “seguros” y “automotriz” son los que declaran mayor
importancia a Data-Driven. En contraste, “telecomunicaciones’, "medios” y

“‘consumo masivo" estan al otro lado de la escala.

IMPORTANCIA DATA-DRIVEN:
¢Cuan importante es el Uso de Datos para su organizacion? [por sector]
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@ 2024
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1 Sondeo el Ciudadano y su PRIVACIDAD: ;Qué opinan los ciudadanos sobre el uso de sus datos personales?, publicado por CustomerTrigger y el Observatorio de
InsightLab en 2022 es el portavoz de cerca de 300 personas dispuestas a desnudar su sentir en torno al compartir su informacion con organismos publicos y privados,

asi como el tratamiento de sus datos personales.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

2 Global Data Privacy: What the consumer really thinks, publicado en 2022 por GDMA es la segunda version del reporte que busca dilucidar las brechas existentes entre
la percepcion ciudadana y las organizaciones en torno al uso de datos en 16 economias del mundo.
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ORGANIZACIONES MAS AVANZADAS EN EL USO DE DATOS

Mas del 32% de las organizaciones declara “avances importantes” en el uso de
datos, con un indice de 2,70 versus 2,50 del ano 2021, siempre en una escala
de 1 a 5. Aunque este avance no guarda relacion con el 43% y 41% de los anos
2017 y 2018, donde evidentemente las condiciones de confianza empresarial
eran otras y el desarrollo tecnologico no generaba una posicion desafiante
como en el escenario actual de nuestra actividad, con mayor necesidad de
democratizacion de los datos y un despliegue de inteligencia artificial que
abruma a las posiciones tacticas y estratégicas.

AVANCE DATA-DRIVEN:
¢Cual es el "Avance” en el Uso de Datos que realiza su organizacion?

2024 kr# ¥4
T V&) 26,5% 20_21 _________

25.2%

21,7%

21,0%

;'i iinsightLab
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El esfuerzo erroneo de muchas organizaciones por controlar todos los datos
que pueden almacenar en silos, resta vision para centralizar informacion de facil
acceso y gobernable. Desde aqui la importancia de una estrategia para asegurar
la calidad, integridad, seguridad y disponibilidad de los activos de informacion.
Sumemos a esta necesidad, que el Mercado de Gobierno de Datos se valoro
en USD 1,81 mil millones en 2020, y se proyecta que tendra un valor de USD
5,28 mil millones para 2026, con una tasa de crecimiento de 20,8% (Mordor

Intelligence, 2022)3.

Con la informacion del panel, los sectores mas “avanzados” en Data-Driven
son “transporte y logistica”, “servicios" y “ automotriz”. En contraste los sectores

opuestos al avance son “servicios financieros”, “consumo masivo™ y “‘educacion”.

AVANCE DATA-DRIVEN:
cCual es el "Avance” en el Uso de Datos que realiza su organizacion?

Mi empresa u
organizacion no
practica Data-Driven
(0 es muy incipiente)

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

No muy avanzado

Promedio

Algo avanzado

Mi empresa u
organizacion es un
practicante muy
avanzado de
Data-Driven

[por sectorl]
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3 Global Data Governance Market, publicado en 2022 por Mordor Intelligence es un estudio que busca analizar el tamanio y participacion del mercado de gobierno de datos
en relacion con tendencias y pronosticos de crecimiento entre 2023 - 2028. Fuente: https.//www.mordorintelligence.com/es/industry-reports/data-governance-market
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LA PRACTICA EN EL USO DE DATOS ALCANZA NIVELES PRE PANDEMIA

Una gran mayoria de organizaciones -50,3%- estan alcanzando niveles de
practica “avanzados” y “muy avanzados” en Data-Driven, versus 27.1% del 2021,
una realidad que no veiamos desde antes de la crisis pandémica. El indice de
“Practicas” se fija en un nivel superior con respecto a 2021, que puede estar
siendo provocado por el acelerado avance tecnologico en datos. Para esta
edicion alcanza 3,21 versus 2,90 del ano 2021.

PRACTICAS DATA-DRIVEN:
¢En qué grado hoy su organizacion realiza la practica para tomar decisiones

basandose en datos?
2024V %A
Y™ - B

27.9%

Mi empresa u
organizacion no
practica Data-Driven
(o0 es muy incipiente)

Mi empresa u
organizacion es un
practicante muy
avanzado de
Data-Driven

No muy avanzado Promedio Algo avanzado

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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Las “Practicas” Data-Driven se explican en los siguientes aspectos: mantencion
e integrar bases de datos (3,52), calidad de datos -nuevo aspecto- (2,78),
segmentacion y clustering (3,64), activacion de campanas multicanales (3.53),
medicion de resultados - kpis (3,38), automatizacion de procesos (3,00) y diseno
de "next-best-action” y modelos predictivos mediante IA (2,17). Siempre con el
mismo indice de 1a 5, donde 1 es "bajo” y 5 es “alto”.

Todas las practicas estan aumentando, donde "mantenimiento e integracion de
datos” es la unica practica que se mantiene, mientras que la de mayor variacion
es "medicion de resultados - kpis”.

Estas son buenas noticias para el “cliente”, ya que de una u otra forma estos
avances repercuten en una comunicacion mas relevante, sobre el supuesto
de actividades outbound, pero no exentas al efecto perverso del opt-out o
desuscripcion por la fatiga que generan estos medios.

La oportunidad para la creacion de valor esta justamente en las practicas
mas sofisticadas (a la derecha del siguiente histograma), ya que “automatizar
procesos” y “diseno de next-best-action con IA” registran una gran mayoria que
‘no realiza nada de esto”, con 29,3% y 57.8%, respectivamente. A la luz de los
datos, pareciera que el efecto de “IA y machine learning” en la industria de datos
no alcanza desarrollos altos, por lo tanto, esta practica tan comentada esta solo
logrando optimizar el proceso de marketing de outbound, para generacion de
contenido principalmente, que puede ser muy perverso cuando el cliente esta
esperando mas relevancia desde las organizaciones en el momento en que
acude por servicio.

Mencion especial merece “evaluacion de la calidad de datos”, con 31,3% que
‘no realiza nada de esto”, que repercute fuertemente en la eficiencia de las
operaciones de servicio y marketing por la imprecision de datos de contacto
y por otro lado, una gran brecha en procesos de conocimiento del cliente, por
una deficiencia en el perfilamiento de audiencias.
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PRACTICAS DATA-DRIVEN:
¢En que grado hoy su organizacion realiza las siguientes practicas?

No realizd nada de esto
[l Realizo algo de esto
B Practicante avanzado

57.8%
48,3% 47.6%
42.9% 41.5% 40.8% 42.9% 415% 415%
36,1%
29.3% 29.3%
25,9%
22,4%
15,6% 16,3%
Mantencion de Evaluacion de Segmentacion Activacion de Medir los Automatizar Crear y mantener
base de datos calidad de datos y clustering campanas resultados - KPIs procesos modelos
multicanales predictivos e I1A
2021 350 NA 319 3.27 2,79 2,65 2,04
2024 352 278 3.64 353 3.38 3.00 217

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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Convengamos que las practicas analizadas dependen de la creacion de datos y
desde esa vereda, todo depende de la disposicion de un ciudadano a compartir
informacion a cambio de un servicio o por el mero hecho de negociar con ellos
(puntos, beneficios por egjemplo). Es aqui donde el estudio “Comportamiento
Digital y su Relacion con la Privacidad - 2023 del Observatorio de InsightLab,
revela importantes hallazgos en la disposicion de las personas mas digitalizadas
a usar sus datos como activo negociable, alcanzando 46% en su extremo del
perfil omnicanal (revisar la siguiente figura).

Sin embargo, cuando este mismo estudio consulto respecto de la percepcion
de los beneficiados ante el intercambio de datos, el 92% de los encuestados
consideran que son las organizaciones las que mas se benefician. EL 5% supone
son los ciudadanos y consumidores, y tan solo el 3% cree que es el Estado el
que se favorece de esto. Una tendencia que se replica en los tres perfiles y que
acredita importantes desafios para las organizaciones que dependen de un
gctcé reciproco entre ambas partes para lograr la valorizacion de su estrategia
e datos.

PERFIL DIGITAL:
¢Ciudadanos dispuestos a negociar con sus datos?

Perfil Tradicional Perfil Digital Perfil Omnicanal
17% 42%

La mayor tendencia a reconocer sus

datos como un activo negociable es

del perfil OMNICANAL, con 46% -5
de 10-.

2 de cada 10 consumidores
tradicionales estan dispuestos a
usar sus datos como activo
negociable.

Sin embargo, la disposicion
aumenta al doble -4 de 10-en el
caso de ciudadanos con perfil
DIGITAL.

4 Comportamiento Digital y su Relacion con la Privacidad, publicado por el Observatorio de InsightLab y CustomerTrigger en 2022 es un estudio que, pretende aportar
informacion clara y precisa sobre la percepcion del ciudadano en torno a la privacidad y sus expectativas para la proteccion de sus datos, pero desde una vision orientada
a su comportamiento digital y su relacion con la privacidad por perfiles, considerando caracteristicas identitarias propias de cada segmento.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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SE MANTIENEN LOS NIVELES DE CONFIANZA EN DATA-DRIVEN

Una amplia mayoria de los lideres (72,1%) “Confian” ampliamente en el valor de
Data-Driven y su potencial crecimiento para el negocio en el futuro. El tamano
e intensidad de esta "mayoria confiada” es muy similar con respecto a las
mediciones 2019, 2020, 2021, con 3,95, 3.96 Y 4,08, respectivamente, siempre
con una escala de 1 a 5, donde 1 es "bajo” y 5 es “alto”. Estos datos sustentan
la confianza del sector en crear valor a partir de Data-Driven, considerando
eventualmente una mejor aproximacion a determinar el comportamiento
voluble del cliente y a mejorar su desempeno por la entrega de ofertas ad-
hoc y servicios personalizados.

CONFIANZA DATA-DRIVEN:
<Cual es su grado de confianza en el crecimiento de su negocio basando sus

esfuerzos en Data-Driven?grafico 10
PL¥Y 72,1%
T vs2BRecr T T T T T

0.7%

Extremadamente
confiado

Moderadamente
confiado

Nada confiado Poco confiado

Algo confiado

12



ElUso de los Datos / Estudio Data-Driven 2024

Con respecto a la “Confianza” por sector en Data-Driven, este aspecto entrega
altos niveles en los sectores de “servicios de marketing” (4,45), “inmobiliarias”
(4,33), “retail” (4,23) y “servicios financieros” (4,23). Los sectores que anotan mayor
confianza con respecto a la medicion del ano 2021 son: “inmobiliario”, “salud” y
“transporte y logistica’, mientras que los sectores que anotan mayores retrocesos

son “telecomunicaciones” y “‘consumo masivo".

CONFIANZA DATA-DRIVEN:
¢Cual es su grado de confianza en el crecimiento de su negocio basando sus
esfuerzos en Data-Driven? [por sector]

4.45 4.45 36
4.33 4.3
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LAS INVERSIONES CONTINUARAN DERIVANDOSE A LOS DATOS

Es una muy buena noticia reconocer, mediante la opinion del panel, que los
fondos continuaran desviandose a Data-Driven en el 2024, ya que mas del
66% de los lideres declara que “creceran” y “aumentaran” sus inversiones en
practicas asociadas al uso de datos. Para el ano 2023 el 42,8% de los lideres
se mostro positivo en la direccion de sus esfuerzos de inversion en practicas
asociadas a los datos, con indice de 3,29 versus 3,88 del ano 2021, siempre en
una escalade1as.

INVERSIONES DATA-DRIVEN:
<Como ha cambiado en el ultimo ano su inversion en Data-Driven? ;Como preve
que cambie su inversion el ano que viene?

. 2024
. 2023

42,8% [66,0%

40,8%
34.7%

y 25,2 oo

Crecio (aumentara)
significativamente

Ha crecido (crecera)
de manera moderada

No cambio
(cambiara)

Ha decrecido
(decrecera)
de manera moderada

Decrecio (decrecerd)
significativamente

En la revision de este aspecto por sector, nos encontramos con “automotriz”,
‘seguros”y “transporte y logistica” con los mas altos indices de inversion durante el
ano 2023, con 4,00, 3,88 y 3,75, respectivamente, lo que se condice con los niveles
de confianza. Los que registran mayor baja en su deseo de invertir, con respecto
a 2021, son: “inmobiliarias”, “retail”, ‘consumo masivo" y “telecomunicaciones”
Para el ano 2024, entre los sectores mas dispuestos a movilizar inversiones
encontramos a “productos de tecnologia” (4,33), “automotriz® (4,25) y “servicios
financieros” (4,15); mientras que entre los menos dispuestos se encuentran
‘educacion” (3,14), “consumo masivo” (3,40) y “telecomunicaciones” (3,50).
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INVERSIONES DATA-DRIVEN:
<COmo preve que cambie su inversion el ano que viene? Comparativo 2021 versus

2023 [por sector]
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QUE ESTA IMPULSANDO LA INVERSION: EL CLIENTE

Son tres los factores que estan impulsando la inversion en Data-Driven. En primer
lugar, el “Deseo de alinearnos con las preferencias de los clientes” con el 68%
de la escala, seguido por el ‘Deseo de estar centrado en el cliente” con 66% y
la “Disponibilidad / utilidad de tecnologia para administrar la interaccion” con
647%. Estos factores estratégicos que impulsan la inversion manifiestan que “el
cliente es el rey” para el 2024, buscando optimizar la personalizacion, sumado a
solidos procesos de customer centric y explotacion de tecnologias para mejorar
las interacciones.

En cambio, desde el frente de los factores que inhiben la inversion podemos
concluir, segun la opinion del panel, que “las condiciones econdmicas generales
del mercado” (2,69) resulta ser el primer factor, seguido de los “potenciales
lineamientos regulatorios en proteccion de datos y privacidad” (2,75) y por ultimo,
la “disponibilidad de datos provistos por terceros” (2,80), que se relaciona con
las presiones que existen ante nuevas politicas publicas que abordaremos en el

siguiente apartado.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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¢En qué grado impulsan o inhiben los siguientes factores su inversion en Data-Driven?

ElUso de los Datos / Estudio Data-Driven 2024

INVERSIONES DATA-DRIVEN
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LIMITES: ;CUAL ES EL PESO DE LAS BARRERAS REGULATORIAS?

Se mantiene constante con 34,7% Yy un indice de 3,1 el “limite sustancial” sobre las
barreras regulatorias, tales como el proyecto que modifica la Ley de Proteccion de
Datos y Ley Proconsumidor -al final de este apartado las listamos todas-. Aunque
es importante destacar que para 2021 el indice se monto en el limite superior
con 3.8 (publicado en 2022), con escala de 1 a 5, producto de la aprobacion de
la ley Proconsumidor el 24 de diciembre del 2021, que genera atribuciones al
SERNAC en materia de datos personales.

REGULADOR
. Agencia Proteccion de Agencia de Contraloria General de Ministerio Publico, CMF
UTEUELSS REmeElEs Datos y SERNAC Ciberseguridad la Republica SIERNAC Sl Gls y Sl

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias 1 6
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LIMITES DATA-DRIVEN:
¢En qué medida las barreras regulatorias” en su mercado limitan su capacidad
para implementar iniciativas Data-Driven?

(") Limites al acceso de datos, nuevas politicas publicas sobre privacidad, proteccion de datos

y ciberseguridad.
2024 kI WeA
T s 56,_7"/: 2021

42.2%

Limitan
sustancialmente

Limitan
moderadamente

No limitan

Limitan de forma poco
significativa

Limitan en cierta
medida

Probablemente la inminente aprobacion del proyecto que modifica la Ley de
Proteccion de Datos en Chile traera consigo una serie de dinamicas de inversion,
para poder dar cumplimiento al nuevo marco regulatorio. Las empresas estan
invirtiendo sumas considerables para asegurarse de que cumplan con estas
nuevas regulaciones. Como referencia, en total, las empresas Fortune 500
habian gastado $7.8 mil millones en 2018 preparandose para GDPR, segun una
estingacién de la Asociacion Internacional de Profesionales de la Privacidad -
IAPPS.

5 Institutional Response to GDPR, publicado en 2018 por IAPP es una investigacion interna sobre la respuesta institucional de organizaciones del sector privado al
Reglamento General de Proteccion de Datos de la Union Europea

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

@- CustomerTrigger ;'i iingig htLab

Las empresas han (o estan) contratando delegados de proteccion de datos, un
puesto corporativo ordenado por GDPR desde 2018 para todas las empresas que
manejan grandes cantidades de datos personales. A pesar de estas medidas,
pocas empresas se sienten plenamente compatibles y muchas todavia estan
trabajando en soluciones escalables.

Un desafio central, especialmente para las empresas que operan a nivel
internacional, es la naturaleza fragmentada de la regulacion. Los requisitos son
muy diferentes de una jurisdiccion o mercado a otro. Para abordar la diversidad
regulatoria y anticipar las regulaciones futuras, las empresas han comenzado
a sistematizar su enfoque de cumplimiento. Algunos han comenzado a crear
roles y responsabilidades regulatorias dentro de sus organizaciones. Muchos
estan intentando implementar soluciones preparadas para el futuro.

No obstante, cuando observamos los “Limites” de las barreras regulatorias segun
la opinidn por sector, nos encontramos con “seguros’, ‘medios de comunicacion,
y “servicios financieros” como los sectores mas limitados, con indices de 3,88,
3.67 Yy 3.54. respectivamente y siempre con una escala de 1 a 5. Mientras que
los sectores que se sienten menos limitados se encuentran “‘consumo masivo”

y “educacion’, con 2,40y 2,57, respectivamente.
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LIMITES DATA-DRIVEN:
¢En qué medida las barreras regulatorias” en su mercado limitan su capacidad

para implementar iniciativas Data-Driven? [Por sector]

(") Limites al acceso de datos, nuevas politicas publicas sobre privacidad, proteccion de datos
y ciberseguridad.
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SOLO EL 22% DE LOS LIDERES CONOCE LOS CAMBIOS DE LA LEY DE
PROTECCION DE DATOS

Con base en la opinion de los panelistas, solo el 21,8% de los profesionales
declara tener “conocimiento del proyecto” que modifica la Ley N°19.628 sobre
la proteccion de datos personales. Un numero altamente riesgoso, considerando
la relacion directa entre la actividad del sector -reflejada en este reporte-vy la
informacion privada de sus clientes.

6 Future Index - Indice de Adaptabilidad al Futuro, publicado en 2020 por el Observatorio InsightLab y CustomerTrigger. es un estudio que recaba la opinion de lideres
empresariales para comprender lo preparadas que estan las organizaciones para afrontar los proximos desafios del futuro mediante 6 dimensiones.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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De hecho, de acuerdo con el estudio Future Index (2020)8, en su apartado relativo
a "Gobierno de Datos", del Indice de Adaptabilidad al Futuro, reflejo que solo
el 53,3% de los lideres empresariales declara hacer uso responsable de datos,
bajo los principios de confidencialidad, integridad y disponibilidad, garantizando
el correcto tratamiento de la informacion que proporciona el cliente, lo que
establece un amplio espacio en cuanto a la autorregulacion.

En ese respecto, es importante destacar que el proyecto de ley, establece
nuevos derechos y principios en esta materia. Finalmente, la regulacion en el
tratamiento de datos personales, se ha transformado en un sueno de algunos,
que requiere la autorregulacion de la industria para dar un paso solido.
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Desempeno por Sector

En funcion de Data-Driven Index (DDI) que alcanza 3,07 para esta edicion del reporte,
ofrecemos a continuacion un comparativo y ranking del indice por sector. Entre los tres
sectores lideres en DDI podemos ver posicionados a “servicios de marketing”, “seguros” y
“transporte y logistica”, con 3,89, 3.69 y 3,67, respectivamente. Mientras que entre los sectores
rezagados en DDI, nos encontramos a “consumo masivo”, “educacion” e “inmobiliario”, con

2,49, 2,76 y 2,87, respectivamente.

En los siguientes graficos radiales es posible observar el contraste de DDI ordenados por

sector.

Data-Driven Index
Servicios de Marketing

Avance

Practicas

Inversion

Confianza

@ Data-Driven INDEX
@ Desemperio del Sector

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

Data-Driven Index
Seguros

Avance

Practicas

Inversion

Confianza
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Data-Driven Index Data-Driven Index Data-Driven Index
Transporte y Logistica Automotriz Retail

Avance Avance Avance

Practicas Practicas ) 320 Practicas

Confianza Confianza Confianza

Data-Driven Index Data-Driven Index Data-Driven Index
Banca y Servicios financieros Medios de comunicacién Productos de Tecnologia

Avance Avance Avance

Practicas Practicas Practicas

Confianza Confianza Confianza

@ Data-Driven INDEX
@® Desempeno del Sector
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Data-Driven Index Data-Driven Index Data-Driven Index
Salud Telecomunicaciones Sectores no clasificados
Avance Avance Avance

Practicas | = Practicas g Practicas

Confianza Confianza Confianza

Data-Driven Index Data-Driven Index Data-Driven Index
Bienes raices y Proyectos inmobiliarios Eduacion Consumo masivo

Avance Avance Avance

Practicas = Practicas ; Practicas

Confianza Confianza Confianza

@ Data-Driven INDEX
@ Desemperio del Sector
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Pasos Proactivos para

las Organizaciones

Han surgido varias acciones efectivas para las empresas que buscan abordar
los requisitos mejorados para obtener valor de datos y respetar la privacidad del
consumidor, junto con la proteccion de datos. Estos abarcan el ciclo de vida de los
datos empresariales e incluyen pasos en las operaciones, la infraestructura y las
practicas de cara al cliente, y estan habilitados por 4 aspectos que describimos
a continuacion.

MAPEO DE DATOS

Las empresas necesitan saber qué datos realmente necesitan para atender a
los clientes. Gran parte de los datos que se recopilan no se utilizan para analisis
y NO seran necesarios en el futuro. Las empresas mitigaran el riesgo recopilando
solo los datos que probablemente necesitaran. Otro paso necesario es escribir
o revisar las politicas de seguridad y almacenamiento de datos. Los mejores
enfoques tienen en cuenta las diferentes categorias de datos, que pueden
requerir diferentes politicas de almacenamiento.

OPERACIONES

Las organizaciones lideres han desarrollado practicas de administracion de
identidad y acceso para individuos de acuerdo con sus roles, con niveles
de acceso de seguridad determinados para diferentes categorias de datos.
Aproximadamente un tercio de las infracciones en los ultimos anos se han
atribuido a amenazas internas. Este riesgo se puede mitigar asegurando que
los conjuntos de datos sean accesibles solo para aquellos que los necesitan y
que nadie tenga acceso a todos los datos disponibles.

Al trabajar en estrecha colaboracion con terceros, afiliados y proveedores, las
empresas pueden comprender como y donde se almacenan sus datos. Este
conocimiento es especialmente importante cuando terceros apoyan el desarrollo
de productos y funciones y necesitan acceso a los datos del consumidor. Algunas
empresas estan considerando establecer puntos de revision para respaldar las
decisiones sobre el intercambio de datos con terceros.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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INFRAESTRUCTURA

Las organizaciones estan trabajando para crear entornos de infraestructura que
puedan adaptarse facilmente a los crecientes volumenes de datos recopilados,
ademas de atender las innovaciones tecnologicas. La mejor practica es almacenar
datos en un numero limitado de sistemas, segun el tipo de datos o la clasificacion.
Una huella de sistemas mas pequena reduce la posibilidad de infracciones.

MEJORES PRACTICAS CENTRADAS EN EL CLIENTE

Las empresas lideres estan construyendo “privacidad por diseno” en aplicaciones
orientadas al consumidor, con caracteristicas tales como cierres de sesion
automaticos y requisitos para contrasenas seguras. La seguridad y la privacidad
se convierten en opciones predeterminadas para los consumidores, mientras
que las caracteristicas logran un equilibrio con la experiencia del usuario.

Es importante que las organizaciones se comuniquen de forma transparente:
los clientes deben saber cuando y por qué se recopilan sus datos. Muchas
empresas estan agregando la privacidad del consumidor a sus propuestas de
valor y elaborando cuidadosamente los mensajes en sus politicas de privacidad
y avisos de cookies para alinearlos con la marca en general.
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Casos

HELP Seguros - Empresas Banmédica

Conoce como una compania que busca liderar el sector seguros y salud a traves
de una promesa de servicio digital, aumentoé aceleradamente sus capacidades

de datos, tecnologias y relacionamiento.

Contexto Competitivo

La inconsistente realidad de las
politicas publicas ofrece un escenario
POCO auspicioso para los operadores
del sector de salud. Las isapres en 2021
tuvieron pérdidas de alrededor de 170
millones de dolares, el peor resultado
de su historia. Ademas, en 2022 mas de
250 mil personas migraron desde sus
isapres a Fonasa -sistema publico de
salud-. En este escenario los actores
financieros y de la salud activan el
negocio de seguros por la crisis de
las isapres, potenciando la oferta de
polizas complementarias catastroficas
y en algunos casos realizando alianzas
con holding de salud. La gestion de la
cartera de clientes y los sistemas de
relacionamiento de una compania de
seguros, se transforman en habilitantes
estrategicos para blindar sus activos.

Desafio

HELP Seguros busca la diferenciacion
en base a la digitalizacion de sus
modelos de atencion y alcanzar
mayor mercado con velocidad. Para
esto requeria consolidar sus procesos
de integracion de datos y activar el
conocimiento del cliente, como un
aspecto estratégico para la creacion
de valor. Un desafio clave: optimizar
los sistemas de interaccion con sus
clientes y calzar con los intereses de
la demanda general de la compania,
para una mejora continua en la
personalizacion de los servicios.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

Solucion: Customer Data Platform

Definicion del Gobierno de Datos
con sus respectivas politicas, roles,
estructura y capacidades tecnologicas,
verificando el stock de datos.

Diseno del modelo de datos e
integraciones en Customer Data
Platform (CDP), estableciendo una
infraestructura en la nube. Sobre
esta base, el diseno de un sistema de
conocimiento del cliente mediante
clustering analysis por unidad de
negocio, para disenar protocolos
diferenciados de servicio de acuerdo
con el tipo de cliente.

Adherir a un comportamiento ético en
el tratamiento de datos personales,
identificando los riesgos en estas
materias y disenando un plan de
cumplimiento.

i.i iinswghtLab

@ CustomerTrigger

Resultados

-Diagnostico de la madurez del
Gobierno de Datos, con un
roadmap concreto para incrementar
capacidades y reducir brechas.

- Desarrollo del modelo CDP en tan
solo 16 semanas, integrando 22
fuentes de origen mas los sistemas
CRM.

-ldentificacion de 4 cluster
estratégicos en cada unidad y
sistemas de visualizacion, para una
solida base de relacionamiento y
diseno de servicios.

- Reconocimiento de los grados de
cumplimiento y niveles de riesgo
sobre Privacidad y Proteccién de
Datos.

23



El Uso de los Datos / Estudio Data-Driven 2024

Casos

FORUM - Grupo BBVA

Inspirate en como FORUM logro aumentar la retencion de sus clientes a partir
del conocimiento de la cartera y el despliegue de beneficios personalizados

en los momentos de mayor influencia

Contexto Competitivo

La entrada en vigor de politicas
publicas que favorecen la portabilidad
financiera de los ciudadanos y el
aumento de liquidez producto de los
retiros de fondos de pensiones y ayudas
fiscales por las crisis econdmicas,
fueron factores que definieron un
escenario propicio para que los clientes
aceleraran los niveles de prepago en
el sector financiero, y particularmente
en el rubro automotriz.

Desafio

FORUM, compania lider en
financiamiento automotriz, requeria
habilitar mecanismos para blindar su
cartera, fortaleciendo la relacion con
sus clientes, mediante la digitalizacion
de sus procesos, construccion de viajes
que incrementen la experiencia y
gatillantes que movilicen la adherencia,
que no es mas que un cliente renovando
en forma temprana su automovil o
retrasar el tiempo de abandono.

Los desafios implicaban el
reconocimiento dinamico de los
segmentos claves de la cartera, sus
principales intereses, la definicion
estrategica de estimulos, beneficios
y comunicaciones personalizadas
que permitieran impulsar un
relacionamiento que conecte de mejor
modo con cada uno de los clientes.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias

Solucién: Programa Kilometros
FORUM

Implementacion de un programa de
lealtad por medio de una plataforma
con mas de 35 beneficios de alta
relevancia para su cartera.

Construccion de los procesos de
enrolamiento y retencion a traves de
una estrategia de personalizacion y
automatizacion de comunicaciones
con metodologias de onboarding y
relacionamiento personalizado.

Desarrollo de un portal exclusivo
para los miembros del programa,
que permitiera generar experiencias
que movilicen la lealtad mediante un
sistema de beneficios 1a 1.

Orquestacion de campanas para
planificar, organizar y ejecutar iniciativas
de comunicacion segmentada por
interés del usuario para aumentar
los niveles de compromiso vy
recomendacion de marca.

-@- CustomerTrigger ;'i | insightLab

Resultados

* Sobre 40 mil usuarios interesados en
el canje de beneficios.

- Mas de 150 mil sesiones en el portal
web durante el primer ano.

- Tasas sobre 70% de open rate en
meétodos onboarding.

- Los clientes de mayor compromiso
generan 68% de recomendacion de
marca.
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Cristian Maulén, Director de InsightLab y CEO de CustomerTrigger. Cuenta
con mas de 20 anos de experiencia en gestion de clientes, datos y procesos,
su dedicacion se ha centrado en ayudar a las empresas a establecer, nutrir y
expandir las relaciones con sus clientes. Cristian es Presidente del Consejo de
Etica y Autorregulacion de AMDD.

Trabajo en esta investigacion con Fernando Goler, Licenciado en Comunicacion
Social y Periodista de la Universidad Mayor; Lucas Maulén, Ingeniero en Control
de Gestion y Sistemas de Informacion FEN UChile; Nahuel Gémez, Estudiante
de Ingenieria Civil en Computacion Universidad de Chile y German Figueroa,
Director de Arte y Disenador DUOC UC.
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i!iii InsightLab y su Observatorio

Somos una comunidad que busca favorecer el aprendizaje para transformar
colaboradores y emprendedores en lideres. Nuestro distintivo enfoque
interdisciplinario de la investigacion y la ensenanza se centra en los temas
mas criticos para los negocios contemporaneos, impulsando la innovacion y
creando conocimientos del mundo real para los lideres empresariales.

Nuestros actualizados programas de Educacion Ejecutiva, aseguran que nuestros
participantes no solo esten expuestos al pensamiento empresarial mas actual,
sino que tambien aprendan como ponerlo en practica en sus organizaciones.

El Observatorio de InsightLab investiga y genera espacios de observacion,
charlas, seminarios y conferencias para determinar como migramos de una
sociedad de la informacion al conocimiento, como elemento evolutivo, con los
ben_egcidos y perjuicios que esto genera al proceso de desarrollo de nuestra
sociedad.

@ CustomerTrigger

Somos una compania que toma decisiones basandose en datos, que coordina con
las mejores practicas el Ciclo de Vida y la Experiencia del Cliente, para generar
un alto impacto en los resultados. Democratizamos la informacion y desafiamos
constantemente a nuestro equipo a cuestionarse sobre el comportamiento de
los clientes, desplegando 3 capacidades de servicio: Datos, CRM y Lealtad.

CustomerTrigger ayuda a que las companias se centren en el cliente y se
integren en el dialogo. Sus servicios permiten establecer, nutrir y expandir las
relaciones con los clientes.

Donde hay datos, nosotros vemos Relaciones - Estrategias - Experiencias
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Este reporte contiene informacion breve, seleccionada y analizada sobre cinco
aspectos que hemos definido como constructos para el diseno de Data-Driven
INDEX. Ha sido preparada por el Observatorio de InsightLab, en asociacion con
CustomerTrigger. No pretende incluir o contener toda la informacion que un
potencial administrador inversor pudiera requerir. Las proyecciones y opiniones
en este informe han sido preparadas sobre la base de informacion proporcionada
por terceras partes (el panel). Ningun administrador del reporte ni sus respectivos
patrocinadores tienen representacion o garantias de que esta informacion sea
completa o totalmente exacta, ya que se basa en la percepcion de los datos de
los lideres de la industria, incluyendo mas de 10 sectores industriales. Ninguno de
los grupos de colaboradores ni el Observatorio (ni ninguno de sus funcionarios,
empleados, representantes o controladores) tienen alguna representacion en
cuanto a la exactitud o integridad de este informe o cualquiera de sus contenidos,
ni ninguna de las consideraciones anteriores tienen responsabilidad derivada
del uso de la informacion contenida en el presente documento o suministrado
de otra manera. Los datos del ano 2022, que corresponden a la pesquisa de
2021, son utilizados como referencia y para analisis acumulativo nada mas, ya
que no cuentan con los niveles de representatividad de anos anteriores.

>>>

Para recibir una copia autorizada de este documento o para realizar consultas
asociadas a este reporte, puedes escribir directamente a Cristian.Maulen@
CustomerTrigger.com. Tambien puedes conectar directamente con los analistas
de esta investigacion en CustomerTrue@CustomerTrigger.com.
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