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Como CIO, vocé desempenha uma fun¢do fundamental na lideranga das transformagdes organizacionais para atender
3as expectativas cada vez maiores dos clientes. A pesquisa de 2025 da Adobe sobre IA e tendéncias digitais revela como
os lideres de tecnologia, como vocé, estdo se preparando para atender as expectativas de experiéncia do cliente (CX) por
meio de estratégias inovadoras e solugdes viabilizadas por IA. Confira as principais iniciativas que estdo moldando a CX
hoje para a lideranc¢a de tecnologia:

o Compreensdo da verdadeira eficacia dos dados.
A personaliza¢do continua sendo o pilar para oferecer uma CX excepcional, mas a
respectiva eficdcia depende de dados unificados. A maioria dos executivos de tecnologia As
e marketing afirmou ter uma eficacia “lider do setor” ou “quase lider do setor” na coleta Pri n C i Pa i s
de dados de clientes em tempo real, na geragdo de insights acionaveis e no fornecimento
de personalizacdo em tempo real. No entanto, apenas 14% dos profissionais disseram que  barreiras para conectar
sua organizacdo estd oferecendo uma CX excepcional que pode surpreender e encantar fun¢bes de dados sdo
os clientes. Apesar de 88% dos lideres de tecnologia reconhecerem a personaliza¢do as preocupagbes com

como critica para o crescimento, as preocupacdes com a privacidade e a seguranca dos ~ Privacidade de seguranga.
dados sdo a principal barreira para ajudd-los a concretizar tal crescimento.

9 Concretizacdo do crescimento com IA e analise preditiva.
Para atender 3 demanda por personalizagdo em tempo real, a lideranga de tecnologia

1 0/ acredita que o principal colaborador para o crescimento é o uso de |A e andlise
o preditiva para aumentar a retencdo e a fidelidade do cliente. Embora tenham

da lideranga de tecnologia um potencial imenso, essas ferramentas antecipatdrias viabilizadas por IA também

concorda que a IA esta impulsionam a pressdo sobre os lideres de tecnologia para que demonstrem um

pressionando as organizagdes valor de negdcios mensurdvel. Esses lideres estdo gerenciando essa pressao enquanto

para impulsionar mais valor

q g lidam com vérios desafios. O principal desafio que enfrentam no dimensionamento
e negécio.

da IA é equilibrar a personaliza¢do impulsionada por IA com preocupacdes éticas
e reputacdo da marca.

e Prioriza¢do de investimentos em IA e aprendizado de maquina.
Os lideres de tecnologia apontaram a IA e o aprendizado de maquina como um dos principais influenciadores nas decisdes
de sua pilha de tecnologia nos préximos 12 a 24 meses. O foco é expandir a fungdo da IA na transformacdo de fluxos de trabalho
e tomadas de decisdes, além de criar experiéncias do cliente hiperpersonalizadas. De acordo com a pesquisa de 2025 da Adobe
sobre IA e tendéncias digitais, 81% da lideranga de tecnologia prevé um aumento de orcamento de pelo menos 10%,
com 20% ou mais sendo alocados para a aquisi¢do e implementacdo de novas tecnologias.

Os avangos em IA e aprendizado de maquina sdo os principais fatores nas decisdes de pilha

de tecnologia para CIOs em 2025.
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0 Defini¢do da propriedade da jornada do cliente.
A confusdo sobre quem é o proprietdrio da jornada do cliente
pode dificultar o progresso das iniciativas. Enquanto 58% o
da liderancga de tecnologia acredita que seu departamento o
é responsavel, apenas 5% dos profissionais de marketing
concordam com isso. A lideranga de marketing acredita
que compartilha a propriedade com a equipe de CX. Esse
desalinhamento ressalta a importancia da colabora¢do entre

as equipes de tecnologia, marketing e CX para orquestrar uma
estratégia unificada e garantir uma execugdo consistente.

da lideranca de tecnologia
afirmou que Tl/tecnologia

é responsavel pela jornada
do cliente.

9 Acelera¢do da adog3o de IA generativa.
Os lideres de tecnologia estdo adotando a IA generativa e comprovando o ROI mais rapidamente do que seus colegas de
marketing. Ao comparar ambas as equipes, 57% da lideranga de tecnologia afirma estar progredindo nas estruturas de IA
e na conformidade regulatdria, em comparacdo com 49% da lideranga de marketing. Embora as equipes de tecnologia
geralmente sejam responsdveis pela implementacdo de solu¢des de IA generativa para a organizagdo, a equipe de marketing
ainda é responsdvel por comprovar o ROl mensurdvel. Metas claras de implementacdo podem explicar por que os ClOs sdo
capazes de apontar diretamente para o aumento da produtividade e da eficiéncia das equipes como um beneficio, enquanto
seus colegas de marketing consideram os beneficios da adoc¢do de IA generativa distribuidos de maneira uniforme.

Ha 1,5x

mais lideres de tecnologia com solucées de
IA implementadas que estao demonstrando
ROI, em comparagdo com os lideres de
marketing.
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fﬁ;ﬂf{;““ e Saiba mais no relatério de 2025 da Adobe sobre IA e tendéncias digitais.

A pesquisa executiva foi realizada de 11 de novembro de 2024 a 4 de dezembro de 2024, coletando informagdes de 3.400 entrevistados qualificados. Dos quais 3.270 eram
executivos de clientes e 130 eram executivos de agéncias. Os entrevistados pertenciam a vdrios departamentos, com forte representagdo de Tl (25%), marketing (13%),
publicidade (12%) e digital/tecnologia (8%). Este relatério baseia-se especificamente na coleta de respostas globais de 378 V/Ps, SV/Ps, EVPs ou principais membros executivos
de Tl ou digital/tecnologia.
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