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Resumen ejecutivo:

El entramado de tecnologias, presiones comerciales
y dinamicas de negocios y consumidores esta cambiando
la forma en la que trabajamos, ejecutamos transacciones
y nos ocupamos de nuestras vidas diarias. Estos cambios son
generalizados y, en algunas ocasiones, abrumadores: Hi pera UtOmatizaCién
¢Como podemos saber si nuestra empresa esta manteniendo
el ritmo o, mejor aun, marcandolo?

Las cinco tendencias tecnoldgicas que
examinaremos son:

Para ayudar a responder este interrogante esencial, Pega

ha realizado una encuesta de cinco tendencias tecnolégicas
distintas y sus impactos en los diferentes sectores.

Este informe interpreta los datos de encuesta cuantitativos

y los comentarios de los encuestados para crear una imagen
de como las empresas de los sectores clave estan utilizando
las tecnologias digitales y se estan preparando hoy para el
futuro. Es una instantanea del progreso e incluye informacién
esencial que puede ayudarle a determinar como el cambio
tecnoldgico y las interrupciones pueden colocar a su empresa
en una posicién de liderazgo y lograr éxito en el futuro.

Nube distribuida

Gobernanza de IA

Perimetro ampliado
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La hiperautomatizacion "La hiperautomatizacion

permitira interrupciones es una ayuda para
mejorar la gestion

de excepciones,
la eficiencia y la

virtuosas para los lideres
de la industria

experiencia del cliente",

Hiperautomatizacién: El uso de inteligencia artificial (1A),
aprendizaje automatico (ML), automatizacién robética L T ——
de procesos (RPA) y otras tecnologias avanzadas para de servicios financieros con base en el
automatizar y simplificar los procesos de negocios. Reino Unido

La diferencia entre los lideres y los rezagados en términos de hiperautomatizacion

se traduce en la cantidad de conquistas sencillas que una empresa ha logrado

hasta el momento. Forrester predice que el mercado de automatizacién robdtica de
procesos (RPA), que representa una sola parte de la ecuacién de hiperautomatizacion,
alcanzara los 12 mil millones de délares para el afio 2023. Mientras los lideres estan
automatizando el 80 % de los procesos sencillos, como las solicitudes rutinarias de
mesa de ayuda de Tl o las tareas de procesamiento de datos, los rezagados han
automatizado solo el 20 % de estos procesos basicos."

80 % 20 %

Los lideres estan automatizando  Los rezagados estan automatizando

el 80 % de los procesos el 20 % de los procesos
sencillos. sencillos.
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Las conclusiones de nuestra encuesta muestran

que los lideres, en términos globales, tienen nuevas
inquietudes en torno a cémo la automatizacion

incide en la ciberseguridad en los ecosistemas de
proveedores y protocolos de cumplimiento para el uso
y almacenamiento de los datos. Muchos encuestados
manifiestan preocupaciones de que la tecnologia podria
transformar la forma en la que las empresas interactlan
con sus empleados, clientes y proveedores.

El potencial transformador de esta tendencia podria
considerarse como una ventaja o desventaja. Es una
desventaja en las areas donde las redes de las empresas
se conectan y se superponen con los ecosistemas de
socios. Sin embargo, los lideres tienen una ventaja inicial
sélida: Menos de uno de cinco encuestados observan los
impactos de la hiperautomatizacion en sus ecosistemas
de socios, aunque el 55 % espera que estos impactos
ocurran en los préximos cinco afios.

La hiperautomatizacion también esta afectando la
produccion, la gestion de datos, las finanzas y los

flujos de trabajo. El éxito de las implementaciones
depende de mantener consistentes las operaciones

y los procesos, incluso cuando las alteraciones

como la pandemia de la COVID-19 les exigen a las
empresas desarrollar nuevas soluciones automatizadas
rapidamente. "Debemos desarrollar nuestras
soluciones de forma continua, especialmente durante
esta crisis, en la que no existen inversiones para ampliar
la fuerza laboral", afirma uno de los encuestados
perteneciente a una empresa de servicios financieros
de Brasil. "Necesitamos estar atentos a las pruebas,

a fin de que las actualizaciones no afecten los procesos
automatizados ni cambien el formato de los datos".

Esta es la primera pregunta que se hacen muchos encuestados:
¢Como puede la automatizacion ayudarlos a brindarles apoyo
a los clientes en las transiciones? Muchos estan buscando
soluciones automatizadas que los ayuden a identificar
excepciones y habilite compromisos con clientes y proveedores
mas personalizados y dinamicos.
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La automatizacién que optimiza los flujos de trabajo,
como la facturacion y los pagos, podria reducir los
costos y las redundancias. Sin embargo, los encuestados
observaron una diferenciacién en una estrategia que
vincula la automatizacion con los resultados comerciales,
que podria ofrecer conclusiones sobre el efecto continuo
de la automatizacion en el personal de las empresas.
Los trabajos que gestionan excepciones por medio

de IA seguiran siendo importantes en las funciones
donde la automatizacién ya es predominante, como

en el sector de finanzas. Los arquitectos y los expertos
de gobernanza de IA que gestionan el flujo, el acceso y
el almacenamiento de los datos pueden aportar valor

en todos los sectores en los que la automatizacion ha
ayudado a desarrollar nuevas redes o implementaciones
de nube descentralizadas.

En conjunto, los encuestados demostraron que la tendencia dentro de la
tendencia es el impacto de la hiperautomatizacion en los perimetros de sus
operaciones, en los que:

+  Los proveedores, los clientes y los socios comparten los beneficios de
la transformacion, con la menor cantidad de disgustos o estandares
comprometidos.

+ La adopcion de tecnologia mejora los ecosistemas compartidos de las
empresas, incluso cuando el mercado exige una aceleracién tecnoldgica.

« Los lideres aplican la automatizacién como ayuda para identificar y enfocarse
en las excepciones y perfeccionamientos dentro de las operacionesy la
experiencia del cliente.




Servicios financieros

< Primeras

Finanzas 52 % .
- conquistas

25 %

s Primeras
Gestién de datos <conquistas
Primeras

Produccién <conquistas

Servicios al cliente 48 %

16 %

Marketing

Procesos de flujo de trabajo/

- .
gestion de casos 63% (0%

Gestién de riesgos

Cadena de suministro
y distribucién

63% [199% <4 Luego

Ecosistema de socios 34% <Luego

Afecta Afecta en . Sin efecto
actualmente los préximos
5 afios



TENDENCIA 2

Nube distribuida
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La nube distribuida unira
de forma habil (y segura)
la creciente red de
aplicaciones

Nube distribuida: Computacion en la nube que les permite

a las operaciones comerciales, los servicios y las aplicaciones
de administracion avanzar mas alla de los centros de datos
centralizados y usarse donde quiera que sea necesario,
incluidas las redes de dispositivos perimetrales o los centros
de datos de terceros.

Las implementaciones de nube crecen a pasos agigantados. Segun los célculos de
Gartner, a pesar de que el gasto global en Tl se redujo un 8 % en 2020, el gasto en

los servicios de nube aumenté un 19 %2 Nuestra encuesta reflejo esta aceleracion:

El 73 % de los encuestados indico que las tendencias de trabajo remoto y movil
provocan que estas implementaciones sean esenciales o de alta prioridad para la
empresa.

8 % de reduccién 19 % de aumento

en el gasto
global de Tl

en el gasto en
servicios de nube

Sin embargo, ¢pueden las empresas mantener la integridad de los datos, maximizar
el valor de estas implementaciones y evitar que aumenten sin control? Esta pregunta
diferenciara a los lideres de la industria de los rezagados.

"Existen muchos
datos confidenciales
gue deben estar
protegidosy
determinados datos

gue no podemos (Ni
gueremos) almacenar
fuera de nuestra
organizacion".

Director de operaciones de una empresa
de servicios financieros con base en el
Reino Unido
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En muchos sectores, la aceleracién identifico y abordd
problemas con la seguridad de los datos, la integridad
de los datos y los extremos. Incluso en el caso de las
empresas con implementaciones de nube maduras,
surgen dudas en torno a dénde se almacenan los datos,
como se puede garantizar y segmentar su privacidad,
como mantener los privilegios de gestion de acceso y
como se pueden ampliar las implementaciones de nube.
"No todo son malas noticias con la COVID-19", afirma

un encuestado que trabaja para Tl en una universidad
europea. "Ha puesto de manifiesto la importancia de la
seguridad de los datos y la transmisién de datos".

Sin embargo, pese a su extensa implementacion,

solo el 22 % de los encuestados calificaron esta
tecnologia de nube distribuida como inteligente
o madura. Debido a que los confinamientos obligaron
a las empresas a confiar mas en las nubes adn en fase
de evolucion, se presté mas atencion a los back-end
de estas implementaciones, APl e ingenieria de Tl para
mejorar la conectividad y seguridad.

Los lideres de la industria esta asegurandose de cumplir
sus prioridades comerciales garantizando que estas
soluciones permanezcan solidas y manteniendo la
integridad de los datos en un nivel elevado. La seguridad
se lograra de forma mas sencilla en las empresas que
anticipen los potenciales desafios que representan las
operaciones mas distribuidas.

También existe un subgrupo importante de empresas que
utilizaran las implementaciones de nube para interconectar
silos en activos y sitios de trabajo. Un encuestado que realiza
operaciones para un fabricante europeo destacé la oportunidad
de poder utilizar la nube para sincronizar datos dentro de su
empresa altamente descentralizada.
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Si bien se espera que los grandes proveedores

de servicios en la nube dominen la mayoria de los
mercados y regiones, algunas empresas podrfan
continuar buscando proveedores de nube mas
pequefios para satisfacer necesidades especificas.
Un profesional de Tl de servicios financieros de India
destaco que el gobierno esta apoyando a los centros
de datos locales como un incentivo econémico.
Segln el mercado, las empresas podrian descubrir
que los protocolos de gobernanza de propiedad y
almacenamiento de datos podrian ser mas faciles de

seguir con un rango mas amplio de opciones de nube.

En términos generales, los lideres empresariales de las implementaciones de
nube otorgan prioridad a estos asuntos:

Mantenerse a la vanguardia en términos de seguridad y priorizacion de datos con
estrategias de gobernanza desarrolladas.

+ Crear valor mediante la conexion de operaciones dispares con implementaciones
y APl solidas.

+ Trabajar con proveedores que pueden segmentar las soluciones de nube
para atender las necesidades exclusivas de la empresa y sus requisitos de
almacenamiento, acceso y seguridad de datos.
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La seguridad y la gestion del acceso
la lista de preocupaciones relacion
implementaciones de nube distrik

Mas empresas estdn implementando soluciones de varias nuk
volverse mas agiles, pero se enfrentan a la dificultades de e
implementaciones dentro de una arquitectura centralizad
ser mas rapida y eficiente.
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TENDENCIA 3

Gobernanza de IA
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Los lideres de la industria "Con la gestion correcta,
estableceran el estandar las empresas pueden

para la gobernanza de IA convertirse en lideres
en mitigacion de |A

Gobernanza de IA: Un marco de pautas y estandares legales, en sus sectores. Las
autoridades publicas
se sumaran pero,
por el momento, las
empresas son las

operativos y de procedimientos para el uso de capacidades
de datos, inteligencia artificial (IA) y aprendizaje automatico
(ML). Esto podria relacionarse con la gobernanza externa,
como las regulaciones gubernamentales, o a la gobernanza
que evoluciona mediante el establecimiento de estandares
y acuerdos de los sectores.

"
No hay forma de evitar la IA ni la necesidad de la regulacion de los controles. En otra responsa bleS .
encuesta reciente, Pega encuestd a 6000 personas de seis palises. El 70 % de los
encuestados manifestd tenerle miedo a la IA. Los lideres empresariales estan recibiendo Ejecutivo de operaciones de una empresa
este mensaje, especialmente en sectores que gestionan grandes cantidades de datos, de manufactura europea

como los servicios de atencion de la salud y servicios financieros.

Sin embargo, los rezagados aln no han definido estandares mas elevados en la
gobernanza de IA. El 65 % de los encuestados consideran que la gobernanza externa era
insuficiente para gestionar la adopcion de IA. Los encuestados de todos los sectores de
la industria describieron los desafios de cumplir con RGPD, las directivas de los bancos
centrales, HIPAA y otros marcos regulatorios.

Cuando Pega encuest6

recientemente a 6000 personas
70 % de seis paises, el 70 % expreso

miedo en torno a la IA.
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65 %

El 65 % de los encuestados
afirmaron que consideran
que la gobernanza
externa es insuficiente
para gestionar la
adopcién de IA.

Sin embargo, solo esa culpa puede atribuirse a las
regulaciones. El 27 % de los encuestados no tiene
un lider designado en gobernanza de IA. Los
servicios de manufactura, atencién de la salud
y financieros informan grandes brechas en el
liderazgo interno y las estrategias formales. Esta
frustracion con los marcos gobernantes externos
revela en realidad sus limitaciones naturales, y la
responsabilidad y necesidad urgentes de que las
empresas den el salto y creen marcos de gobernanza
mas integrales.

"Para convertirse en lider en gobernanza de IA, la
empresa debe comprobar que el software para sus
algoritmos de IA sea correcto y que dichos algoritmos
sean éticos", sostiene un ejecutivo de Tl del sector
publico. Esto podria incentivar a las empresas a
desarrollar estrategias de gobernanza que exceden los
estandares normativos.

Un ejecutivo de operaciones de una empresa de
servicios financieros europea abordd la superposicion
entre la gobernanza y la buena reputacion. "Aplicamos
una capa adicional sobre lo que se nos exige,
especialmente debido a que gestionamos muchos
datos de clientes y existe un riesgo de reputacién
asociado con cualquier problema que ocurra”.

La expansion de los ecosistemas de socios y sus
desaffos técnicos esta creando oportunidades para
las empresas con altos estandares para la gobernanza
de IA. "Muchas firmas estan implementando procesos
de seguridad y validacion de datos para supervisar

a nosotros y a sus otros socios comerciales”, afirma
otro encuestado perteneciente al sector de servicios
financieros.

A medida que las empresas buscan pulir sus
credenciales de buenas cuidadoras de datos y
tecnologia, las estrategias de gobernanza que estan
maduras y superan los estandares del sector pueden
ser mutuamente beneficiosas en muchas asociaciones.
El encuestado perteneciente a los servicios financieros
afirma que los buenos protocolos de gobernanza ya son
un elemento clave: "Buscamos empresas que compartan
nuestras visiones y que busquen alcanzar los mismos
estandares".

Sin embargo, ¢quién asume el liderazgo de la
gobernanza? Una estrategia basada en la experiencia
técnicay los resultados podria ayudar a las empresas a
mantener su gobernanza actualizada y con capacidad

de respuesta ante los nuevos desafios. "La IA no es

otra cosa que aprendizaje sin supervisar", afirma un
encuestado del sector de Tl de una empresa de servicios
financieros con base en India. "Los errores ocurriran,
por lo que las empresas y los equipos de Tl deben
implementar la gobernanza en torno al proceso".

Nuestra encuesta sugiere que los lideres en
gobernanza de IA organizaran sus estrategias en
torno a estos principios:

« Lagobernanza especifica del sector es el valor
agregado y una fuente clave de diferenciacion.

« Laregulacién externa de IA es un punto de partida
que establecera la reputacion de transparencia de
la empresa.

« Unasdlida gobernanza de IA que mejore las
asociaciones establecerd alin mas a una empresa
como lider y creadora de tendencias.



Servicios financieros
Seguros minoristas
Atencién de la salud
Telecomunicaciones
Ciencias de la vida

Manufactura

Administracion
del sector publico

Les preocupa que las regulaciones...

... haran que la adopcion de la IA

sea mas dificil o costosa.

ilil
il

30 %

34%

40 %

46 %

33 %

42 %

41 %

... seran insuficientes para

gestionar la adopcion de IA.

62 %

70 %

61 %

76 %

64 %

56 %

68 %

... sofocaran a la innovacion
relacionada con las capacidades
de IA.

58 %
52 %
58 %
48 %
50 %
54 %

53 %

il




TENDENCIA 4

Perimetro ampliado
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El perimetro ampliado

recompensara a las empresas

que lo implementen hoy

Perimetro ampliado: Capacidad informatica y de
almacenamiento que permite una mayor funcionalidad y
potencia de procesamiento de los dispositivos y usuarios

en el perimetro de las redes empresariales. La proliferacion
de dispositivos de Internet de las cosas (IoT) es un impulsor
relevante de esta tendencia, y muchos expertos creen que la
adopcion a gran escala de la conectividad 5G sera un factor
multiplicador de importancia.

El mercado mundial de la computacién perimetral rondé los 3500 millones de délares
en 2019. En el marco de la répida aceleracion de la automatizacién y computacion en la
nube de Internet de las cosas (loT), Grand View Research estima que el gasto global en
2027 superara los 40 mil millones de dolares*. Los lideres de este espacio tecnolodgico
aun se preguntan como se implementara en lugar de cuando.

El gasto global en 2027

40 mil millones de USD para la computacién
perimetral superara los 40
mil millones de délares.

de gasto global

"La necesidad es la

madre de la invencion.
Las empresas haran
lo imposible para
ofrecer las soluciones
de tecnologias
seguras mas recientes
para mantenerse
relevantesy
competitivas en esta
economia actual
cambiante y de ritmo
vertiginoso".

Experto en operaciones de telecomunicaciones
con base en el Reino Unido




18

Preparacion para el futuro de 2025: Informe de tendencias tecnolégicas @ @ 0 @ @ o @ =

En nuestra encuesta, solo el 18 % de los encuestados
describieron su tecnologia de perimetro ampliado como
"madura"”, a pesar de que el 96 % esperaba que alcance el
nivel de "emergente" en el plazo de cinco afios.

¢Qué significa para aquellos que aun estan en las
primeras etapas del recorrido? Algunas industrias
simplemente estén esperando la luz verde, lo que podria
llegar con cambios en los estandares internos o el
impulso de otras tecnologfas, como 5G.

Otros encuestados afirmaron que las implementaciones
no son posibles con la conectividad actual entre la
nubey el perimetro. Entre el 34 %y el 50 % de los
encuestados de todos los sectores manifestaron
que su implementacion dependera de una

mayor madurez de la automatizacion, lalAy el
aprendizaje automatico (ML). Entre el 21 % y el 30 %
mencionaron que la nube distribuida es un paso integral
en su recorrido por el perimetro ampliado.

Sin embargo, en el caso de muchos encuestados, la
pandemia provocé una interrupcién positiva, por lo

que el enfoque de tipo "esperar y ver" ya no es una
opcion. "La COVID-19, el confinamiento y las nuevas
limitaciones fueron puntos de inflexion que nos llevaron
hacia un mayor uso del perimetro ampliado”, sostiene
un ejecutivo de operaciones de una empresa de
manufactura europea.

A medida que casos de negocios en los sectores de
atencion de la salud y venta minorista introducen mas
tecnologia de 10T, se requeriran implementaciones

de perimetro ampliado para procesar los datos mas
cerca de su origen. Esto también podria requerir una
mayor comunicacion entre las capacidades de nube

y perimetro, lo que podria indicar la necesidad de
conectividad 5G. La falta de conectividad 5G podria
retrasar las implementaciones algunos afios para
algunas empresas. Sin embargo, el ejecutivo de
marketing de un fabricante de la regién APAC considera
los puntos de conexion como la clave: "Al conectarse a
su nube, necesita pulir dicha conexion, lograr que sea
rapida y lograr que funcione sin problemas, a fin de no
consumir tanto ancho de banda."

La conectividad 5G y los avances de otras tendencias
tecnolégicas seran suficientes para impulsar a algunas
empresas hacia el perimetro ampliado. Los lideres de
este espacio estableceran su posicion y obtendran
valor mas pronto que la mayoria si respetan estos
objetivos:

Buscar oportunidades para impulsar el perimetro
ampliado mediante implementaciones estratégicas
de automatizacion y nube distribuida.

Aprovechar las oportunidades actuales que ofrecen
las plataformas e implementaciones de IoT.

Formular estrategias en torno al valor multiplicativo
de la conectividad 5G y su impacto en el potencial
de obtener valor de los activos desconectados.
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Los servicios financieros y la administracion

del sector publico informan sobre la necesidad
de acelerar las implementaciones del perimetro
ampliado.

Al menos el 91 % de todos los encuestados de cada sector esperan que las implementaciones sean emergentes, integradas

y maduras en el plazo de 5 afios.
¢Qué nivel de madurez espera que alcance la tecnologia de perimetro ampliado dentro de su empresa en el plazo de cinco afios?

I\
= W X il

Servicios financieros Atencién de la salud Ciencias de la vida Administracién
del sector publico

Inteligente/madura

Integrada

ﬂ‘]h E”'E

Seguros minoristas Telecomunicaciones Manufactura

Emergente

Exploratoria
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La realidad extendida
ayudara a los lideres a brindar
experiencias de cliente
dinamicas:

Realidad extendida (XR): Una combinacion de (y un avance
en) las tecnologias de realidad aumentada, realidad virtual

y realidad mixta. XR permite la creacion de experiencias del
"mundo real" sumamente inmersivas que simulan la realidad
y los estados fisicos del ser humano.

En la actualidad, la realidad extendida (XR) tiene muchos casos de uso futuristas.
Gartner predice que un tercio de todas las empresas habran lanzado experiencias
multidimensionales que incluyan funcionalidad XR para 2021°. Es posible que la realidad
simulada completa alin tenga que esperar, pero los rezagados se perderan el impacto
de esta tecnologia bajo su propio riesgo.

52 % 81%

"Se podria realizar
mas trabajo en el
analisis del mercado
y en la obtencion

de informacion de

los casos de uso.

En algunas ocasiones,
las personas
encargadas de la
tecnologia se enfocan
demasiado enAa
tecnologia, en lugar
de hacerlo en el
mercado".

Ejecutivo de Tl de una organizacién/europea
del sector publico

El 52 % de todos los encuestados espera El 81 % de los encuestados espera que
qgue se dé una implementacion piloto la XR sea esencial o un diferenciador
o completa de la XR dentro de los importante en un plazo de 5 afios.
proximos 12 meses.
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XR aun esta desarrollandose: El 35 % de los
encuestados cree que esta cambiando la forma
en la que su sector ofrece la experiencia del
cliente, y el 41 % considera que cambié las
técnicas de marketing. Sin embargo, solo el

12 % indicé6 estar realizando debates activos en
torno a como calcular los presupuestos para las
implementaciones. Todos los sectores anticipan que
la XR tendra en cinco afios un impacto significativo en
el compromiso del cliente y, en menor medida, en el
marketing industrial. ;Cémo llegaremos alli?

La madurez de otras tendencias tecnoldgicas exploradas
en esta encuesta ayudaran a establecer la relevancia

de la XR. Algunos encuestados describieron que

estan adoptando un enfoque cauteloso debido a los
altos costos que implica la adopcion de la XR. Otros
describieron cémo la hiperautomatizacion y el perimetro
extendido llevaran en breve los recorridos de los clientes
a un nuevo territorio. Las aplicaciones requeriran un
enfoque conjunto de varias tecnologias, pero muchos
lideres estan descubriendo que el potencial impacto de
la XR es un motivo de optimismo y accion.

Un encuestado que trabaja en Tl en el sector publico
destac6 que la pandemia obligd a su sector a recurrir

a la experiencia simulada para impulsar el compromiso
y el acercamiento con los clientes. Los sectores de
venta minorista, manufactura y atencién de la salud
también pueden aprovechar esta tecnologia brindando
una ventaja competitiva con los clientes o mejorando
las operaciones, como el mantenimiento predictivo o

la capacitacion de empleados. "Requiere equipos que
aumentaran los costos, pero existen muchas ventajas
al usarlos", afirma un encuestado del sector publico.
"En relacion con los costos, los beneficios son mayores".

A su vez, los lideres de la industria deben identificar

los mejores casos de uso y determinar cuales
probablemente no ofrezcan un valor pleno. "En nuestro
sector, la capacidad de los técnicos de tocar y sentir es
importante", afirma un encuestado que trabaja en el
sector de marketing para un fabricante de APAC.

"La realidad virtual es linda, pero no se puede tocar

ni sentir nada".

Un ejecutivo de Tl de un fabricante de EMEA sostuvo
que es importante analizar las tendencias tecnoldgicas
desde la perspectiva de los potenciales beneficios para
los clientes. Al igual que la conectividad 5G les permitira
a los consumidores acceder a descargas mas grandes,
la XR, en combinacién con la 1A, podria generar
conexiones mucho mas dindamicas: "Podria permitir
desarrollar soluciones de marketing altamente
personalizadas, por lo que su potencial es enorme

y extraordinario”.

A medida que la XR toma forma, los lideres de la
industria podrian obtener las primeras conquistas
mediante una estrategia centrada en el mercado
que:

+  Se base en inversiones constantes y orientadas
en capacidades de hiperautomatizacién, nube
distribuida y perimetro ampliado.

* Analice los casos comerciales que entregan una
experiencia completamente nueva.

+  No espere que la tecnologia madure antes de
identificar las aplicaciones tempranas y valiosas.
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Entre aquellos encuestados, el sector de la atencién de
la salud informa los efectos mas significativos de la XR
en el ambito del marketing y la experiencia del cliente.

¢Qué declaracion describe mejor la importancia de la tecnologia de realidad
extendida en su sector en 2020?

La realidad extendida esta cambiando La realidad extendida esta cambiando
la forma en la que la industria las técnicas de marketing de la
proporciona la experiencia del cliente industria
Atenciéndelasalud OO NN 46 % Atenciéndelasalud O [N 46 %
Cienciasdelavida & [ 40% Cienciasdelavida & [ 44w
Telecomunicaciones @) _ 34% Telecomunicaciones @) _ 48 %
Manufactura £} [ 4% Manufactura £ [ 40%
Servicios financieros I 3~ Servicios financieros I 2%
Segurosminoristas 4 [ 2% Segurosminoristas P | 39%
Administracion e s oy, Administracion o I———T-N 25 0,

del sector publico del sector publico



24

| Preparacion para el futuro de 2025: Informe de tendencias tecnolégicas

O

.OE

Conviértase en lider.
Actue como si fuese el 2025.

La tecnologia no nos espera. Las fuerzas y las oportunidades
del mercado les brindan super combustible a las capacidades
automatizadas y de nube, impulsando a los perimetros
empresariales hacia mas plataformas y redes remotas.

Si quisiéramos resumir los comentarios de cientos de
encuestados de siete sectores y muchos paises a un solo
principio tecnoldgico, este podria ser:

Los lideres actuan con intencién. Su enfoque hacia la
evolucion digital es metddico y obtienen rapidas conquistas e
implementaciones basicas que permiten lograr avances mas
complejos y ambiciosos. Con sélidas estrategias, herramientas
y asociaciones, estan transformando estas cinco tendencias en

vectores que los impulsaran a nuevas conquistas en 2021, 2025
y en los afios siguientes.
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Metodologia de encuesta

Al crear el estudio, Pegasystems incluyé varias perspectivas dentro del marco empresarial, buscando de forma
activa encuestados que podrian ver las cinco tendencias tecnolégicas desde diferentes puntos de vista y que reciben

informacion por parte de diferentes talentos.

Cargo Puesto

20 % . 10 % Jefe/lider de IA

servicio al cliente . 7 % Director digital

. 7 % Director ejecutivo
21 % - 7 % Jefe de analisis/cientifico de datos/director de datos
Marketing . 7 % Director de marketing

- 6 % Director de informacién/director de tecnologia

- 6 % Director de seguridad

. Presidente
Operaciones

Vicepresidente sénior/vicepresidente ejecutivo

32% Vicepresidente/vicepresidente asistente

TI
12 % Director sénior/director
— Yy
- LR K J J
Nkl ‘lnl 18 %
Ameérica
25 % 25 % 25 %
500 M -1000 M 5000-10000 M 10000 -20 000 M
(0 méas)

Ingresos de la empresa

1%
Administracién 15 %
del sector publico Servicios financieros

@
-
15 % N/

Telecomunicaciones 15 %
Sector Atencién

de la salud

15 % X
Seguros minoristas 15 %
Ciencias de la vida

15 %
Manufactura

Region de la
organizacion
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PEGA

Acerca de Pegasystems

Pega provee software innovador que elimina la complejidad del negocio. Desde aumentar el valor del tiempo de
vida del cliente hasta optimizar el servicio, pasando por un aumento de la eficacia, ayudamos a las marcas lideres
del mundo a solucionar problemas con rapidez y transformarse para el mafiana. Pega ayuda a los clientes a tomar
mejores decisiones y llevar a cabo el trabajo con IA en tiempo real y automatizacién inteligente. Desde 1983,
hemos construido nuestra arquitectura escalable y nuestra plataforma low-code para mantenernos al dia con

los cambios rapidos. Nuestras soluciones permiten ahorrar tiempo, de modo que los empleados y los clientes

de nuestros clientes pueden dedicarse a las tareas mas acuciantes.
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