A Empresa sob -y
a direcao do
Cliente

Insights do Estudo Global de Executivos da IBM C-su.ite
IBM Institute for Business Value Studies

O nosso estudo mais recente tem como objetivo : Europa Ocidental .
. Europa Central e Oriental
identificar os fatores de alto desempenho 1.349 entrevistas PR 504 bitrovistas
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América do Norte
605 entrevistas
4 1 Oriente Médio e Africa
[ ] 182 entrevistas Asia-Pacifico

entrevistas em . 475 entrevistas

América Central e do Sul
637 entrevistas
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CEO, CFO, CHRO, CIO, CMO, CSCO

Nossos entrevistados vém de mais de Tecnologia sobe ao topo
20 segmentos de mercado, divididos em da agenda do CEO
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Como os executivos estao se Coloboracao Efetiva:
preparando para o futuro: A colaboracao com clientes, parceiros e
funcionarios sera intensificada
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Invista na integracao
fisico-digital
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Engaje seu cliente com Clientes Parceiros/ Fornecedores Funcionarios

experiéncias envolventes
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Os CEOs esperam que a influéncia do cliente aumente Os clientes estdao em segundo lugar (depois da Diretoria Executiva) em relacao
mais no desenvolvimento de estratégias de negoécio ao nivel de influéncia que exercem na organizacao
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3-5 anos a mais
43%

Hoje

Mais entidades com alto desempenho colaboram

intensivamente com os clientes
5 4a mais
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Integracao
fisico-digital

Dois tercos da organizacao tém uma Os CMOs querem implementar os B Hoje 3-5 anos
estratégia digital fraca - ou nenhuma componentes de uma forte
estratégia digital

16* 87

Pontos de contato com o
cliente em todos os canais
fisicos/digitais

13+ 83

Uso de analises avancadas
para capturar os insights

Estratégia fisico-digital Estratégia digital limitada dos clientes

integrada ® Nenhuma estratégia digital

20~ 78%

Os CIOs planejam se concentrar na

digitalizacao do front office Colaboragéo com o cliente

usando redes sociais
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83 Equipes de rede com as qualificacées
irdo se :

concentrar corretas para um alinhamento

na digitalizagdo com as oportunidades
do front office

11% 69*
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Melhorar a colaboragao digital na
cadeia de valor em toda a empresa

De forma consideravel ™ De forma limitada
Um pouco

Engaje seu cliente com
experiéncias envolventes

A maioria dos Executivos sabe que nao Os Executivos planejam usar canais digitais de forma M Hoje M 3-5 anos
entende bem seus clientes hoje extensiva no futuro para se relacionar com os clientes
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Meios de 45
comunicagao
tradicionais

Olhando para o futuro

Para impulsionar o desempenho,
os executivos formam uma complexa
rede de relacionamentos

72*%

As organizagdes com os membros Baixo desempenho
da diretoria executiva unidos sao
mais propensas a ter um Alto desempenho
alto desempenho 9 2 o
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