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Estamos vivenciando uma nova onda da revolugao da inteligéncia artificial,
impulsionada pela corrida do ouro da IA generativa, em que os profissionais
de marketing estao na vanguarda, aproveitando os avan¢os tecnolégicos
para melhorar a conexao com clientes atuais e potenciais. Contudo, a IA
nao é apenas a principal prioridade para esses profissionais; ela também
representa seu maior desafio.

Para que a IA seja bem-sucedida no campo do marketing, é essencial contar
com uma base de dados sélida. Os profissionais de marketing estdo focados
em coletar dados dos clientes para ativacao em tempo real, tornando essa
base de dados um componente crucial para o sucesso da IA

Foi isso que descobrimos no nosso 9° relatério State of Marketing, que
entrevistou lideres de marketing em todo o mundo para compreender as
maiores tendéncias, prioridades e desafios que afetam os profissionais de
marketing atualmente.

Para ajudar a navegar em um cenario em rapida evolucao, o relatério
também aborda:

-+ Como os orcamentos de marketing atendem as necessidades
tecnolégicas.

+ De onde os profissionais de marketing extraem dados para
aprofundar o entendimento do cliente e alimentar os mecanismos
de IA.

- As maneiras mais comuns pelas quais os profissionais de marketing
incorporam IA preditiva e generativa em seus fluxos de trabalho, e
algumas das maiores preocupacdes que eles tém para fazer isso da
maneira certa.

Espero que este relatério seja um guia Util para vocé navegar nesta nova era
do marketing.

Ueiel Kelman

Presidente e CMO (Diretor de marketing)
Salesforce
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Conteudo deste
relatoério

Para a 92 edicao do nosso relatério "State

of Marketing", a Salesforce entrevistou quase
5.000 profissionais de marketing do mundo todo
para descobrir como os profissionais de marketing:

- Avaliam o crescimento da inteligéncia artificial
(IA) e a implementam em suas operacoes.
Abordam suas estratégias de aquisicao de
dados, manutencao e aplicativos.

- Garantem a confianca e a seguranca do cliente
a medida que as vulnerabilidades aumentam.

Exceto quando especificado de outra forma, as
informacoes deste relatdrio foram obtidas através de
uma pesquisa duplamente anénima conduzida entre
5 de fevereiro e 12 de marco de 2024. A pesquisa
coletou 4.850 respostas de tomadores de decisao de
marketing nas regides da América do Norte, América
Latina, Asia-Pacifico e Europa. Para mais detalhes
demograficos da pesquisa, consulte a pagina 33.

Devido ao arredondamento, nem todos os totais de
porcentagens deste relatorio serao iguais a 100%.
Os calculos comparativos sao feitos com base em
nUmeros totais (ndo arredondados).

A Salesforce Research fornece insights orientados por dados para ajudar
as empresas a transformar a forma como impulsionam o sucesso do cliente.

Navegue por todos os relatérios em salesforce.com/research.

STATE OF MARKETING, 9* EDICAO

4.850 profissionais de marketing
entrevistados no mundo todo
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Conteudo deste relatério

Detalhes dos niveis de performance de marketing

Ao longo deste relatorio, classificamos os entrevistados nos seguintes niveis de performance de marketing:

22%

Profissionais de baixa
performance

32%

Profissionais de alta
performance

Satisfacao total com os
resultados gerais dos
investimentos em marketing

Satisfacdo moderada ou

pouca satisfacdo com os
resultados gerais dos
investimentos em
marketing

46"

Profissionais de
performance moderada

Alta satisfacao com

os resultados gerais
dos investimentos em
marketing
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Resumo executivo

Introducao: Prioridades e desafios para uma nova era de marketing

Os profissionais de marketing estao desenvolvendo suas praticas em um cenario altamente competitivo. Eles buscam tanto a IA
generativa quanto a preditiva para ajudar a personalizar em grande escala e aumentar a eficiéncia. Os profissionais de marketing
classificam a adocao da IA como sua principal prioridade e seu maior desafio.

0 'I Os profissionais de marketing estao organizando suas bases de dados

Ha muito tempo as empresas vém enfrentando dificuldades para conectar pontos de dados dispares a fim de criar
experiéncias consistentes e personalizadas em todas as jornadas do cliente. No entanto, a medida que os cookies de terceiros
sao depreciados e a IA prolifera, essa busca sé se torna mais critica e desafiadora. Apenas 31% dos profissionais de
marketing estdo totalmente satisfeitos com sua capacidade de unificar as fontes de dados dos clientes.

02 Os profissionais de marketing estdao adotando a IA com foco na confianca

Os profissionais de marketing pretendem aplicar a IA com sucesso em suas operac¢des com os dados corretos, mas
estao preocupados com a seguranca e com a confianca do cliente a medida que a ado¢ao aumenta. 32% das
organizagdes de marketing implementaram totalmente a IA em seus fluxos de trabalho e outros 43% estao
fazendo testes com ela.

03 A personalizagao total € um trabalho continuo

O que significa uma “experiéncia personalizada” continua a amadurecer, e ha uma grande diferenca entre como as
equipes de marketing de maior e menor performance se adaptam. Em média, os profissionais de alta performance
personalizam totalmente em seis canais, em comparagao com os profissionais de baixa performance, que
personalizam totalmente em trés.

0 1 Os profissionais de marketing buscam unificar as analises

Nao faltam fontes de dados, mas colocar esses dados em funcionamento &€ um desafio. Apenas 48% dos profissionais
de marketing rastreiam o valor de vida util do cliente (CLV).

05 Com o ABM e programas de fidelidade, surgem relacionamentos mais profundos

As empresas estdo recorrendo cada vez mais a estratégias como marketing baseado em contas (ABM) e programas
de fidelidade para melhorar a aquisicao e retencao de clientes. No entanto, muitas das fontes de informacao desses
programas permanecem desconexas, assim como a experiéncia do cliente. 39% dos profissionais de marketing
afirmam que as funcionalidades do programa de fidelidade sao acessiveis em todos os pontos de contato.
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Infroducao

Prioridades e

desafios para
uMma Nova era
de marketing
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A IA lidera a agenda
de marketing

Os profissionais de marketing estao

no inicio de um renascimento. O

que desencadeou isso? Avancos em
tecnologias de dados e de IA que

os levam a repensar, reconfigurar e
revolucionar a forma como as empresas
se conectam com os clientes.

Aproveitar ao maximo a IA é a prioridade
e o maior desafio dos profissionais de
marketing. Manter a confianca, outra
area importante de foco, € uma parte
essencial da implantacao bem-sucedida
da IA. Na verdade, 68% dos clientes
afirmam que os avancos em IA tornam
mais importante que as empresas sejam
confiaveis.*

Além de melhorar as tecnologias novas

ou em desenvolvimento, como a IA,

os profissionais de marketing estao
buscando aprimorar o uso de seus
conjuntos de ferramentas. Os CMOs,
muitas vezes pressionados para manter
ou superar a performance com menos
recursos, podem ver a otimizagao de sua
stack de MarTech atual como uma solucao
promissora.

*Salesforce State of the Connected Customer, agosto de 2023.
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A IA é o foco principal e também a maior preocupacao dos
profissionais de marketing

Principais prioridades dos profissionais de marketing

€ Implementar ou impulsionar a IA

@ Melhoria no nosso uso de ferramentas e tecnologias
€ Melhorar o ROI/a atribuicdo de marketing

@ Interagir com os clientes em tempo real

e Geracdo/retencdo da confianga dos clientes

Principais desafios dos profissionais de marketing

@ Dificuldades em implementar ou impulsionar a IA
© Interagir com os clientes em tempo real

€ Geragdo/retencdo da confianca dos clientes

@ Avaliagido do ROI/da atribuicdo de marketing

© Criar uma jornada coesa para o cliente



https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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Os profissionais de
marketing utilizam

uma variedade de
ferramentas para
estimular o crescimento

As organizacdes de marketing tém uma
atribuicdo ampla que vai desde a construgao
da marca até a geracao de receita. Por sua
vez, elas contam com um amplo conjunto de
ferramentas para se manterem atualizadas.

Os profissionais de marketing
usam em média oito ferramentas
e tecnologias de marketing
diferentes.

A popularidade das ferramentas de analise/
medicao e dos sistemas de gestado de
relacionamento com o cliente mostra uma
énfase em abordagens orientadas por dados
e na promoc¢ao de um melhor engajamento
do cliente. Contudo, muitos profissionais

de marketing usam ferramentas adicionais
para capturar, unificar e ativar dados em
toda a jornada do cliente de maneiras mais
refinadas.

STATE OF MARKETING, 94 EDICAO

Os profissionais de marketing usam diversas ferramentas
para ajustar a comunicacao e medir o sucesso

Ferramentas e tecnologias de marketing utilizadas

Ferramentas de analise/

medicao de marketing 88%
Sistema de gerenciamento
do relacionamento com 86%
clientes

Plataformas de publicidade 80%

Marketing para 78%
dispositivos mobile

Automacao de marketing/ 78%

gerenciamento de jornada
Provedor de servicos 78%

de email

Sistema de gerenciamento o

de contetido 3%

Plataforma de

dados do cliente 7

Mecanismo de 71%
personalizacao
Plataforma de marketing
baseado em contas*

I ®
>

70%

*Base: profissionais de marketing B2B e B2B2C
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As prioridades de
publicidade crescem

nos setores B2B e B2C

As equipes de marketing tém a tarefa
de fazer o maximo possivel com
orcamentos limitados. A maior parte
dos orcamentos de marketing € gasta
em conquistar fixacao da marca
(mindshare) por meio de publicidade.
Na verdade, os gastos com publicidade
aumentaram trés pontos percentuais para
profissionais de marketing B2B e quatro
pontos percentuais para profissionais

de marketing B2C desde 2022*. Esses
percentuais refletem a competicao
acirrada pelo reconhecimento da marca.
Por outro lado, os profissionais de
marketing B2B e B2C observaram uma
reducao de trés pontos percentuais nas
alocacbes orcamentarias para eventos

e patrocinios, sugerindo que as equipes
estao procurando melhorar a visibilidade
sem a sobrecarga das atividades
presenciais.

Embora pelo menos um décimo dos
orcamentos seja dedicado ao suporte de
agéncias, os profissionais de marketing
B2B e B2C recuaram no uso de parceiros
externos desde 2022, sinalizando que os
profissionais de marketing tém menos
suporte e mais trabalho para assumir.

*Salesforce State of Marketing, novembro de 2022
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Os gastos com publicidade continuam sendo o maior item
de linha dos profissionais de marketing

20/ 2%
10% 12%
22%
14%%
° 12%
Alocacoes estimadas 16% Alocacdes estimadas
o de orcamento de de orcamento de
11 /0 k t *% H
marketing marketing 17%
19%
17%
15%
[l Publicidade Bl Eventos e patrocinios

B Ferramentas e tecnologia Ml Marketing baseado em contas

[l Pessoas Apoio de agéncia

Contetdo B Outros

Base: CMOs e VPs de marketing
**Inclui: profissionais de marketing B2B e B2B2C
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Poucos profissionais
de marketing estao
totalmente satisfeitos
com a performance

Os dados e a IA podem ajudar os
profissionais de marketing a alcancar os
clientes de novas formas e a serem mais
eficientes, mas estao longe de atingir

0 seu potencial. Mesmo a maioria dos
profissionais de alta performance vé espaco
para melhorias: menos da metade esta
totalmente satisfeita com suas tentativas

de unificar os dados dos clientes para criar
experiéncias relevantes. Menos ainda estao
satisfeitas com os esforcos para maximizar o
valor da IA.

Apenas 32% dos profissionais de
marketing estdo completamente
satisfeitos com a forma como
usam os dados dos clientes para
criar experiéncias relevantes.

Muitos profissionais de marketing procuram
aprofundar o relacionamento com os
clientes por meio de programas de fidelidade
e experiéncias omni-channel, mas a
satisfacao também é baixa nessas iniciativas.
Em média, apenas um em cada trés
profissionais de marketing esta totalmente
satisfeito com a performance nas principais
iniciativas, destacando uma lacuna entre as
expectativas e os resultados.
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A performance em iniciativas importantes abre espaco para
o crescimento

Profissionais de marketing totalmente satisfeitos com a performance nos
seguintes aspectos

N Entrevistados de B Entrevistados de
alta performance performance moderada

Entrevistados de
baixa performance

Desbloqueio do Total
Yo
valor da IA 34
16%
| 1%
Programa de TotaL =
fidelidade 34%
14%
Uso de dados
do cliente Total
para criar uma % T
experiéncia 32 10%
mais relevante
Entrega de Total
experiéncias 3"%
omni-channel
Unificacdo Total
dos dados dos 3] o

clientes
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Os profissionais de
marketing estao
organizando suas
pases de dados
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Os profissionais de

marketing usam uma

com binagéo de téticas Os profissionais de marketing usam uma ampla variedade
de estratégias para capturar dados

para aprofundar o

entendimento do publico

Taticas de marketing utilizadas

Dados de atendimento

ao cliente 88%
A cada clique e conversa, os clientes atuais e
clientes potenciais deixam para tras um rastro Dados da transacdo —
de migalhas digitais. Ansiosos por aproveitar
ao maximo cada interacao, os profissionais de Aplicativos moveis 82%
marketlng Implementam varias tatlcasj para Registro na Web/
coletar pistas para um melhor entendimento do criacdo de conta 82%
publico.

Programas de

fidelidade i

Os profissionais de marketing usam .

em média nove taticas diferentes ao (poreﬁ\esrf;.rl?ﬁéf!f?‘i) 75%
- . informativo

longo de toda a jornada do cliente.

Plataforma de

; : 72%
aprendizado online °

Sempre inovadores, os profissionais de marketing

estao diversificando as taticas mais populares, Acesso a descontos 71%
aproveitando o atendimento ao cliente e os : :
L. 5 Ferramentas interativas
dados comerciais que estao fora do seu alcance <porexemplo:quelsti;)r:jériosj 68%
Calculadoras
tradicional. Isso sugere que os profissionais de Marketing relacionado
marketing estao reunindo uma visao conectada a causas 62%

(por exemplo: Box Tops for Education)

dos seus clientes e adotando uma abordagem de

funil completo para os dados. Tokens digitais 50%

(por exemplo: NFTs)

B\
i

Conteudo fechado
(por exemplo: pesquisas, 43%
webinars, e-books)
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