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ConhecaalAafundo

Quando publicamos o Relatdrio de
crescimento dos negdécios anual da Twilio
Segment no ano passado, uma recessao
parecia ser iminente. Os resultados da
nossa pesquisa indicaram que a era do
crescimento a todo custo tinha acabado.
Os entrevistados falaram sobre reduzir,
reforcar e fazer mais com menos.

Passados 12 meses, a impressao €
semelhante. 0 medo de uma recessao

ainda paira sobre os entrevistados. Houve
demissoes. Os gastos com tecnologia
continuam prudentes. As empresas optaram
por manter as atividades de modo remoto
em vez de presencial.

E ainda assim...

Na pesquisa deste ano, o que ficou mais aparente foi um espirito

de otimismo cauteloso no ar, uma resiliéncia. Sim, ha desafios, mas
seguimos experimentando. Novos canais e tecnologias estdo sendo
descobertos. A era "a todo custo" pode ter acabado, mas a constru¢ao
para o futuro esta viva.
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E, por falar em futuro, a IA surgiu na pesquisa deste ano como o
principal meio pelo qual as empresas buscam aumentar as receitas e

operar de forma eficiente.

Apesar de ser um conceito criado ha mais de 50 anos, a ado¢do de
IA teve um aumento metedrico nos locais de trabalho nos ultimos

12 meses. Embora ainda existam questdes pendentes sobre
privacidade, propriedade intelectual e transparéncia, nossa pesquisa
mostra que as tecnologias de IA sao adotadas para tudo, desde
copywriting basico a algoritmos sofisticados alimentados por IA.

No Relatério de crescimento dos negécios deste ano, conversamos
com 2.450 lideres de marketing, CX e dados de todos os setores para
entender o que significa crescer de forma sustentavel em 2023 e como

as empresas usam a IA a seu favor.



Principais cdescobertas
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1. A 1A esta oficialmente em todo lugar

O que antes parecia ficcdo cientifica se tornou um fenémeno global.
Atecnologia de IA esta transformando os setores e afetando todos os
aspectos de nossas vidas, de dispositivos pessoais a opera¢cdes comerciais
em larga escala. Tudo esta acontecendo bem diante dos nossos olhos.

A adocao de IA cresceu exponencialmente — 88% das empresas usaram

alguma forma de IA em suas organizacdes neste ano.

Ao comprovar os resultados na pratica, mais da metade dessas empresas
(54%) esperam investir mais em campanhas com base em IA nos
préximos 12 meses. Essencialmente, a comocao sobre a IA é real, porque a

IA estda em todos os lugares.

2.AlA esta mudando o jogo do marketing

Nossa pesquisa mostrou os impactos significativos que a IA exerce sobre
o departamento de marketing. Cerca de 83% das empresas entrevistadas

jaimplantaram a IA em seus canais de marketing.

Mais especificamente na forma de chatbots automatizados (38% de
nossos entrevistados ja os utilizam ou planejam utiliza-los nos préoximos
12 meses).

Porém, os chatbots sdo apenas a ponta do iceberg. Mais de um quarto
(26%) dos entrevistados utilizam a IA para criar jornadas do cliente
inteligentes em campanhas de marketing, enquanto 24% utilizam a IA para

criar automaticamente recomendacdes personalizadas de produtos.
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3. De dados ao dinheiro, a IA oferece um ROl real

Embora haja uma curva de aprendizado para muitos (22% dizem que
precisam experimentar a IA para formar uma opinido, e 26% ainda
estdo tentando entender para qué ela sera mais util), o sentimento

predominante sobre a IA no trabalho se inclina para o otimismo.

Mais de um quarto dos entrevistados esta otimista quanto a possibilidade
de a lAaprimorar os esforcos de marketing, especialmente em tarefas

como criacdo de contetdo (41%) e pesquisa (36%).

Mas de onde vem esse otimismo? Isso provavelmente decorre do fato de
que 90% das organizacdes acreditam que a IA proporcionara economia

de tempo ou de custos para seus negécios.

4. Qual é a chave para desbloquear a IA? Dados
de qualidade

Embora a adogdo e o ROI da IA estejam claros em nossa pesquisa, a
prontiddo organizacional para a IA ndo esta.

Aforma como os dados sdo coletados e armazenados tem um efeito
superdimensionado sobre o sucesso de qualquer estratégia de 1A, e 71%
dos entrevistados acreditam que a IA possa ser mais Util com o acesso a

dados de maior qualidade.

Outros obstaculos organizacionais que surgiram em nossa pesquisa
foram a falta de treinamento dos colaboradores sobre aplicativos de IA
(38% dos entrevistados) e a preocupacao com a privacidade de dados.
(28% dos entrevistados)



Metodologia
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Metodologia

A Segment conduziu esta pesquisa por meio de uma avaliagao on-
line preparada pela Method Research e distribuida pela Cint entre

n=2.450 colaboradores em tempo integral, familiarizados com a estratégia
de crescimento da empresa, que trabalham com marketing, engenharia,
experiéncia de usuario, produto e atendimento ao cliente em empresas B2B
com mais de 75 colaboradores.

A amostra consistiu em n=1.000 entrevistados dos Estados Unidos, n=300 do
Reino Unido, Brasil, Alemanha e Franca (cada) e n=250 da Australia. Os dados
foram coletados entre 3 e 30 de agosto de 2023.

Isencao de responsabilidade

O Relatdrio de crescimento dos negdcios contém dados estatisticos,
estimativas e expectativas que se baseiam no relatério disponivel
publicamente acima. Esses dados ndo representam e nao devem ser
interpretados como indicadores do desempenho financeiro histérico ou
futuro da Twilio, ou da demanda real, ou potencial por produtos e solucdes
da Twilio, e tais informacdes sdo apresentadas apenas como contexto para
tendéncias de mercado mais amplas.
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A IA esta oficiaimente
em todo lugar
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Apesar da crescente disponibilidade publica
da IA e de alguns sinais econbmicos mistos,
a experimentacao com ferramentas e
tecnologia de IA ja é relativamente comum
entre os entrevistados.

Isso indica que as organizacdes estao
adotando essas novas ferramentas em
ndmeros significativos e preparando-se para
gastar mais com elas nos proximos meses.
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das empresas utilizam alguma forma de IAem
sua organizacao atualmente

64%

das empresas dizem que pretendem ajustar sua
estratégia em torno da IA no préximo ano

54%

esperam gastar mais em campanhas orientadas
por IA nos proximos 12 meses




Estamos criando ummodelo delA paraprever a
propensao e a disponibilidade dos usuarios para fazer
aatualizacao para uma versao paga do Nosso produto.

O modelo de A & treinado com dados de andlise

de produtos que coletamos por meio da Segment.
Planejamos utilizar o Reverse ETL jpara trazer a pontuacao
preditivaao Nnosso CRM para acdes subsequentes,

como incentivos e engajamento de vendas.Esse e um
interessante caso de uso de operacoes de marketing
orientadas por 1A com o poder da Segment.

Alan Zhang, Ph.D.

Chefe de Analise de crescimento e Operacdes de marketing, Cisco
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Sinais de cuidado com IA na
regiao EMEA

Apesar de 63% das empresas francesas
terem aumentado seus recursos de IA nos
Ultimos 12 meses, menos da metade (48%)
espera aumentar os gastos com campanhas
orientadas por IA nos proximos 12 meses.
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Ultimos

12

meses

Prdoximos
12 meses




A adocao entusiasmada da tecnologia de IA

também reflete em outras partes da stack de

tecnologia.

Conforme relatado no inicio deste ano em
Nnosso Relatério anual da CDP, o crescimento
da "capacidade de composicao" e a demanda
por aplicativos para atender as necessidades
especificas e essenciais dos negocios

nunca foram tao altos, e as empresas estao
analisando seus orcamentos de tecnologia
com uma mentalidade de crescimento.

Embora algumas empresas adicionam
ferramentas totalmente novas relacionadas
a IA a sua stack de tecnologia, outras
expandem seus recursos existentes com os
fornecedores atuais.
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I/
das empresas aumentarao os gastos com
tecnologia no préximo ano

6%

afirmam que esperam diminuir seus gastos com
tecnologia de marketing, uma queda substancial
em relacao a 2022, quando 38% das empresas
afirmaram o mesmo



https://segment.com/the-cdp-report/?utm_source=ebook&utm_medium=referral&utm_campaign=all_cnt_2023-10-17-cnt-growth-report_20231017&utm_content=ebook

Uma em cada quatro
empresas pensam em reduzir
os sistemas de gestao de
relacionamento com o cliente
(CRMs) no proximo ano

Aquelas que desejam reduzir 0s gastos deste
ano tém uma area em mente: CRM.

A ascensao da CDP, e de outras ferramentas
nativas de warehouse, esta substituindo
rapidamente o que antes era a "Unica fonte da
verdade" para o seu negocio.
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dos entrevistados dizem que planejam
simplificar, remover ou reduzir seus
gastos com CRM nos proximos 12 meses




Os EUA ficam atras de
seus pares em gastos com
tecnologia em 2023

Nossa pesquisa mostra que outras regides
estao alcancando os EUA com rela¢ao aos
gastos com tecnologia.

Apenas 58% das empresas norte-americanas
esperam aumentar os gastos com tecnologia
NOS Proximos 12 meses em comparacao

a 87% das empresas brasileiras, 73% das
australianas, 66% das britanicas, 63% das
alemas e 52% das francesas.
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EUA: 58%

Brasil: 87%

Australia: 73%

Reino Unido: 66%

Alemanha: 63%

Franca: 52%




AlA estamudandoo
jogo do marketing
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Embora tenha conquistado uma posicao
solida nas organizacoes, a IA tem criado
raizes mais fortes em departamentos como
marketing e experiéncia do cliente.

Entre a capacidade da IA generativa de
oferecer suporte a interacbes em tempo real
com os clientes e a capacidade da IA preditiva
de fazer recomendacdes informadas e
personalizadas, as empresas contam com

a IA para obter resultados mensuraveis e
geradores de receita.
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/]
das empresas estao implantando a IA em seus
canais de marketing

Os chatbots sao a forma mais provavel pela qual
as empresas utilizarao a automacao de IA

38%

das empresas reportam que utilizarao chatbots

Outros casos comumente 269% 24%
relatados sao a utilizacao de 1A

para criar jornadas do cliente

inteligentes (26%), seguido

pela utilizacao de IA para criar

automaticamente recomendacoes

de produtos personalizadas de

produtos (24%)




Brasil é lider na ado¢ao da IA
na América Latina

Surpreendentes 98% das empresas
brasileiras entrevistadas estao implantando
a IA em canais de marketing, mais do que
qualquer outro pais.

O pais com a menor taxa de implantacao de
IA em canais de marketing? Os EUA, com 74%
de implantacao, abaixo da média global.

Brasil

O Relatério de crescimento dos negécios de 2023: a Edicdo de IA




A conversa sobre |IA esta avancando
rapidamente dentro das organizacdes, com
recursos se tornando muito mais sofisticados
do que o esperado em um curto periodo.

Embora as ferramentas de IA generativa (de
ChatGPT a DALL-E) dominem as manchetes,
nossa pesquisa mostra que as empresas usam

a IA preditiva* ativamente em numeros maiores.

|sso ressalta até que ponto a IA passou de uma
divertida experiéncia de pensamento para um
mecanismo central de decisao de negdcios.

“IA preditiva - uso de dados historicos e atuais para extrapolar padrdes e fornecer
recomendacdes sobre acdes futuras do cliente.
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34%

dos entrevistados utilizam atualmente a IA
preditiva, e outros 24% utilizam a IA generativa

17%

dos entrevistados afirmam nao utilizar IA em
seu trabalho




O obstaculo mais comuma
utilizacao da IA? Treinamento
dos colaboradores

Apesar do crescimento explosivo da IA, ainda
ha varios obstaculos.
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38%

das empresas consideram a falta de treinamento
dos colaboradores o maior obstaculo a adoc¢ao e
utilizacao da IA

28%

citam preocupacdes relacionadas a privacidade
de dados




De cdados ao dinheiro,
IA oferece um ROl real
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Atendéncia das empresas em amplificar seu
iInvestimento em |A representa mais do que
apenas uma inclinacao de aprovacao.

Nossa pesquisa mostrou que apostas
ousadas em IA feitas no ano passado
trouxeram beneficios significativos em quatro
importantes areas: economia de tempo ou
custo, melhoria do processo, maior satisfacao
do cliente e vantagem competitiva.

ISSO Mostra que as empresas estao sempre
a par dos beneficios estratégicos (melhores
experiéncias do cliente e diferenciacdo), mas
também aproveitam a IA para impulsionar a
eficiéncia (automacao e economia de tempo).

O Relatério de crescimento dos negécios de 2023: a Edicdo de IA

I/
das organizacdes acreditam que a IA oferecera

economia de tempo ou de custos para seus
negocios

66%

acreditam que os clientes usarao a IA em seus
esforcos de marketing se ela oferecer melhores
Servicos e experiéncias




Recentemente, lancamos recomendacdes de
produtos com base em IA utilizando dados da
Twilio Segment e olbservamos umaumento de
13% nas conversoes de pedidos.

Alan Chang
Gerente principal de produtos, TechStyle
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Na verdade, aqueles que ja tentaram incluir IA
em suas campanhas obtiveram mais sucesso
ao fazé-lo.

Ndo se trata apenas de algoritmos e dados,
mas de aproveitar esses dados de forma
inteligente para criar campanhas mais
ressonantes, eficazes e impactantes.

Essa tendéncia sugere uma mudanca
fundamental na estratégia, em que a IA nao
é apenas uma ferramenta complementar,
mas um componente fundamental para
iImpulsionar o sucesso da campanha.

Mais sobre isso em breve.
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das empresas afirmam que algumas de
suas campanhas mais bem-sucedidas
no ultimo ano incluiram IA




Qual é a chave para
cesblocjuear alA? Daclos
ce qualidacle




E inegavel o impacto transformador da 1A no
cenario empresarial. No entanto, o verdadeiro
potencial da IA em impulsionar o crescimento
depende da qualidade dos dados que ela
processa.

Atendéncia aponta para os dados first-party,
com 85% das empresas marcando-0s como
uma prioridade maxima para o proximo ano.
Esse € um salto notavel dos 71% registrados em
2022, indicando um reconhecimento crescente
de seu valor.

Afinal de contas, sua IA é tao boa quanto seus
dados.
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'
dos entrevistados afirmam que a IA pode ser
mais util com acesso a dados de maior qualidade

85%

das empresas estao priorizando a captacao e o
melhor aproveitamento de dados first-party no
proximo ano, mais do que os 71% que afirmaram
0 mesmo em 2022




Em um mundo digital, € essencial mantermaos

O controle em temypo real sobre o que N0ssos
dientes precisam e quando predsam. Ter a
capacidade de consolidar e integrar dados de
dientes de varias fontes nos permitiu obter uma
Visao holistica de nossos dientes, o quenao era
possivel antes de uma CDP.

Ale Dimitriu
Gerente sénior de Operacdes de marketing, MongoDB
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Nem todos estao igualmente
preparados para o fim dos
cookies de terceiros

Apesar do crescimento e da adocao da IA,

0 Iminente desaparecimento dos cookies de
terceiros ainda é o ponto mais importante
para as empresas.

Mas nem todas as regides estao prontas
para abandonar o habito dos cookies.
Embora impressionantes 73% das empresas
australianas afirmem estar preparadas

para o futuro sem cookies, pouco menos da
metade (46%) das empresas francesas e
norte-americanas sentem o mesmo.
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Australia

EUA/Franca




Nao é nenhuma surpresa que as empresas
gue utilizam uma CDP crescam mais

rapidamente do que aquelas que nao utilizam.

Com acesso imediato a dados de qualidade,
é possivel garantir que suas campanhas de
marketing estejam no mesmo nivel e deixar o
resto com a IA.

Como alternativa, 40% das empresas
enfrentam dificuldades com infraestrutura
de tecnologia ou dados de baixa qualidade,
destacando o papel fundamental dos dados
relevantes e oportunos para liberar todo o
poder da IA.
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As empresas* que utilizam uma 32%
plataforma de dados do cliente

tiveram uma taxa de crescimento

média de 32% nos ultimos 12 meses

em comparag¢ao a uma taxa de

crescimento de 21% das empresas

gue nao utilizam uma CDP

60%

das empresas afirmam que dados precisos de
qualidade sao o ingrediente mais importante
para o crescimento

‘Somente EUA e Reino Unido




O talento dos colaboradores
é a prioridade para aregiao
EMEA

Apesar de haver mais capital de risco na
Europa do que nunca e um ecossistema de
tecnologia prospero, as empresas da regiao
EMEA estao preocupadas com a escassez
de talentos.

Embora o Brasil, 0s EUA e 0 Reino Unido
tenham identificado dados de qualidade
como seu ingrediente mais importante para
0 crescimento, na Alemanha e na Franca,
63% e 50%, respectivamente, consideraram
o talento dos colaboradores como a
alavanca de crescimento mais importante.
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Alemanha




Conclusao
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Os dados impulsionam o
algoritmo de sucesso da"IA"

Na complicada danca do crescimento dos negocios
em 2023, fica claro que a IA esta definindo o ritmo,
mas 0s dados sempre escolherao o tom. Sem dados
ricos e de qualidade para orienta-la, até mesmo a IA
mais sofisticada fica sem direcionamento.

A medida que as empresas continuam procurando
caminhos novos (e sustentaveis) para o crescimento,
garantir que tenham acesso as melhores
informacdes para impulsionar suas campanhas

(em qualquer capacidade) fara parte desse sucesso.

Curioso sobre como comecar a agrupar, analisar e
segmentar seus proprios dados de clientes para
aprimorar sua estratégia de 1A e, a0 mesmo tempo,
proporcionar melhores experiéncias ao cliente?

Uma plataforma de dados do cliente pode
ajuda-lo com isso.

Inscreva-se hoje mesmo para uma avaliacao
gratuita da CDP ou converse com um membro
da nossa equipe para descobrir o que uma CDP
tem a oferecer para sua empresa.
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Leitura recomendada

Relatdrio da plataforma de
dados do cliente 2023

Nosso novo Relatério CDP de 2023 analisa dados
reais da plataforma Twilio Segment (quase

12 trilhGes de chamadas de API, para ser exato)
para examinar as maiores tendéncias digitais do
engajamento do cliente.

Obtenha o relatério

g

Sete maneiras de utilizar IA e
potencializar sua estratégia de
marketing

Sete maneiras vantajosas e inteligentes de
utilizar a IA em suas estratégias de marketing

para trabalhar de forma mais eficaz, com menos

esforco.

Faca o download do guia

O Relatoério de crescimento dos negécios de 2023: a Edicdo de IA

O Buy-In Blueprint:
Desbloqueio de suporte para
novas tecnologias

Nosso roteiro passo a passo para obter
alinhamento e colaboracao multifuncional
entre profissionais de marketing e engenheiros
para lancar um novo software que atenda as

necessidades de ambas as equipes.

Faca o download do guia
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Pl twilio Milhdes de desenvolvedores em todo o mundo usam a Twilio para liberar
] Q g & B < 9
— a magia das comunicagdes e do engajamento do cliente e, assim, melhorar
— segment o > o engajamento«
a experiéncia humana. A Twilio possibilita que inovadores de todos os
setores, desde lideres emergentes até as maiores organiza¢ées do mundo,

reinventem a forma como as empresas engajam com seus clientes.

o . . . -
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