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Digital Trends 2023

Insights de dados e audiéncias em foco




Introducao

. . Ao mesmo tempo, inclui as mesmas analises e

Esta nova série de relatérios da Adobe e da Econsultancy - L .
. - . . recomendagdes acionaveis que vocé espera de um
analisa as solugdes que os executivos precisam para L.
relatério Adobe/Econsultancy.

oferecer experiéncias digitais incriveis aos clientes.

Esta edigao foca em dados, insights e audiéncias e
Aproveitando os resultados da pesquisa Adobe Digital

Trends, esses relatorios fornecem uma visao facil de

explora como as organizagoes lideres do setor usam
dados para oferecer experiéncias personalizadas que
digerir sobre os desafios e oportunidades que os encantem e engajem os clientes. Esperamos que vocé

executivos em todo o mundo enfrentam em 2023. ache esclarecedor.

Demografia

Este relatério foca na perspectiva de mais de
5000 organizagdes por parte do cliente, incluindo:

O relatério Econsultancy & Adobe

Digital Trends 2023 captura as
opinioes de profissionais de marketing
e CX em agéncias e organizagoes do — —

lado do cliente em todo o mundo. 1 023 4009

Em posigdes de Profissionais como, por
lideranca C-suite/sénior exemplo, gerentes de
marketing e de CX
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dos executivos seniores dos executivos seniores vai ¢ das organizagbes podem testar dos profissionais dizem que
dizem que combinar dados e i procurar maximizar oimpactodo  :  teorias e suposigbes em um nivel :  suas organizagdes séo fortes
insights é uma prioridade alta marketing e da tecnologia de de cliente individual : em equilibrar dados e algoritmos

dados que ja possui para : com insights humanos
compensar os problemas : :

de tecnologia para 2023

macroeconémicos



https://business.adobe.com/resources/digital-trends-report.html

Dados e insights sao uma prioridade maxima

Aproveitamento da tecnologia para fazer melhor uso de dados e insights é uma das principais
prioridades dos executivos seniores em 2023. No topo da lista de tarefas do CX esta a melhoria dos
recursos analiticos para tornar os insights que eles fornecem mais factiveis. Isso significa conectar
dados em todos os canais — online e offline — para criar uma visao holistica do envolvimento do
cliente e oferecer a experiéncia relevante que os clientes desejam.

Os lideres empresariais também estao atentos a eficiéncia. Eles sabem que havera tempos dificeis
pela frente e muitos executivos seniores resolveram obter mais valor da tecnologia que ja possuem
agora, em vez de continuar simplesmente adotando mais solugdes pontuais que, por sua vez,
podem criar mais silos em torno do Marketing e CX .

Principais prioridades para lideres empresariais
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Mesclar Orquestrar Criagao de Simplificar/ /\
dados online experiéncias  gerenciamento  automatizar a .
e offline para perfeitasdo  deconteido/  colaboragao e

uma visao cliente em ativos para 0S processos
completa do dispositivos experiéncias para fazer
engajamento e pontos de omnichannel o trabalho
dos clientes contato mais rapido e
melhor

. 549

dos executivos seniores citam

dados e insights como uma de
suas trés principais prioridades
de tecnologia para 2023

dos executivos
seniores estao
priorizando a
melhoria dos
recursos de analise
para extrair insights
mais acionaveis dos
dados dos clientes

Como resultado de questoes
macroeconomicas adversas, 0s
lideres irao procurar obter maior
valor de seus martech e tecnologia
de dados existentes.

Vimos uma proliferagdo de marketing e tecnologia de dados nos

ultimos anos. Agora, os lideres empresariais estao desafiando a

funcao de marketing para mostrar o que podem alcangar com

essas ferramentas e demonstrar como podem proteger os

negécios em tempos dificeis. 45%

A medida que as pressées macroecondmicas chegam, 45% dos
executivos seniores relatam que se concentrardo em maximizar
o impacto da tecnologia que ja possuem, em comparagao com
apenas 35% que priorizardo o investimento em novas tecnologias.

35%

. Investir em novas tecnologias
de marketing/dados

. Sem efeito

Mudar a forma como usamos
o marketing/dados existentes
tecnologia para maximizar seu
impacto

20%



Como os lideres de mercado usam dados e insights para criar
experiéncias que impressionam os clientes

Conheca seu
cliente

35%

das organizagoes lideres
do setor sao especialistas
em equilibrar dados e
"verdade” algoritmica com
percepgdes "humanas” -
em comparagdo com

Adicione
magia criativa

dos lideres se destacam
em combinar seu profundo
conhecimento do cliente
com criatividade para criar
experiéncias que

dos lideres tém dados
em tempo real para
realizar testes e avaliar
resultados
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Entregue e
rastreie

37%

dos lideres podem fornecer
contetdo “implantando
recursos rapidamente,
automatizando a execugao,
usando dados para
personalizar conteudo
e rastreando insights"—
mais que os retardatarios

"impressionam” os clientes
— trés vezes mais
do que muitos retardatarios

11%

dos retardatarios

Preencher as lacunas deixadas pela perda esperada de cookies de terceiros ainda é algo
muito importante

Enquanto 37% est&o investindo no crescimento de seus dados préprios,
outros estao buscando parcerias para preencher a lacuna.

Os lideres do setor estéo a frente dessa tendéncia, com 25% fazendo
parcerias com marcas onde conjuntos de dados de clientes sobrepostos
podem fornecer insights mais empolgantes, em comparagdo com apenas
No geral, 40% das organizagdes estdo olhando para acordos de 14% dos retardatarios.
parceria. Cerca de metade deles serao relacionamentos de parceiros

pagos, mas outros estao pensando de forma mais criativa e procurando

relacionamentos que beneficiem ambos os lados.

Qual das seguintes situagoes se aplica a forma como a sua organizacgao esta abordando a perda de cookies de terceiros?

37% 27)0 N 0N

Investindo no crescimento de Investindo em novas tecnologias

Procurando e estabelecendo
nossos proprios dados primarios para superar os efeitos negativos de relagdes de dados de parceiros
seu desaparecimento pagos que nao dependam de

cookies de terceiros

Estabelecendo parcerias com
outras marcas para colaborar na
sobreposicao de dados de clientes
para melhorar os insights



Perspectivas do setor

Experiéncias da industria de midia e entretenimento (M&A) sugerem que ainda ha um
longo caminho a percorrer na integragao de dados secundarios e de parceiros em
conteudo e experiéncias.

Entender o sentimento e as necessidades do cliente é crucial para criar (47%) faz referéncia ao desempenho histdrico de contetido ou analise
contetdo envolvente. 48% das marcas na industria de M&A citam o de metadados, apontando para uma dependéncia continua de dados de
feedback do publico como uma informagéao importante e 42% relatam terceiros. No entanto, mesmo neste setor, onde os vinculos com filmes,
usar dados onlone de analise de sentimento. As marcas de M&A usam jogos e experiéncias off-line sdo comuns, poucos ainda aproveitam as
principalmente a andlise de dados primarios e de terceiros em vez de oportunidades de parceiros secundarios ou dados de patrocinadores,
dados de parceiros para orientar sua estratégia de criagdo de contetdo. com apenas 15% citando isso como influenciando o contetdo e
Metade (48%) analisa o comportamento digital e quase o mesmo numero experiéncias.

Dados comportamentais
de aplicativos e/ou 48%
website

Feedback
quantitativo/ 48%
qualitativo do publico
Anélise de

desempenho do 47%
contetido do histérico

Andlise de sentimentos 42%

Dados de identidade 39%

Dados transacionais ou o,
de compras anteriores 39%

Atitude, interesse, o
ou dados de preferéncia 33%

Parceiro secundario

L R ou dados do 15%
— ~ patrocinador

O setor de Servigos Financeiros e Seguros também esta
focado em dados comportamentais transacionais e online.

Comportamento digital, web
e interagdes moveis

Dados transacionais

Voz do cliente
e funcionarios

Interag6es em tempo real com
chatbots, assistentes virtuais,
avatares

Perfil e atividade nas redes
sociais

Fontes emergentes de dados

Quase trés quartos (73%) no setor de FS&I destacam as interagdes digitais
como tendo o maior poder de transformar a experiéncia do cliente em 2023, e O))
57% acreditam que os dados transacionais serdo fundamentais.

No entanto, as organizagdes também reconhecem o valor de trazer novas
fontes de dados on-line. Também descobrimos que 48% véem “ativar novas
fontes de dados para melhorar a personalizagao” como uma prioridade para
2023 — e um em cada cinco vai além, vendo fontes de dados emergentes como
provavelmente transformadoras em 2023.




Conclusao

Uma melhor utilizagao dos dados e das informagoes sera As organizagdes mais bem-sucedidas estao explorando como
claramente uma grande prioridade para muitas organizagdes em podem conectar dados e insights em todos os canais para que
2023, uma vez que esforgam-se por criar melhores experiéncias os clientes tenham uma experiéncia perfeita, estejam eles

para os seus clientes e criar lealdade. E havera um maior online ou offline. Mas eles também estdo pensando em como
enfoque nos testes e na avaliagao, pois os executivos seniores misturar dados concretos e algoritmos com insights mais

vao desafiar a empresa a demonstrar o valor das ferramentas e humanos, para ajuda-los a fazer conexdes mais profundas com
dos dados nos quais ja investiram. os clientes e criar experiéncias e conteido com o fator "uau”.

Saiba como transformar dados em acao para gerar experiéncias impressionantes com a Adobe

Estudo de Caso: Home Depot

A Home Depot esta usando IA para criar
segmentos de publico que usam dados
de navegagdo e compras em tempo real,
permitindo que ela transmita a experiéncia
certa aos clientes em 24 horas - algo que
antes levava 10 dias.

"N&o apenas os clientes estao se
beneficiando de experiéncias
simplificadas e personalizadas,
mas com a Adobe Real-Time
Customer Data Platform, a Home
Depot agora pode atuar em insights
em todos os canais para fornecer
aos clientes negdcios,

mensagens relevantes e

inspiragdo para seus projetos.”

Ranjeet Bhosale,
Vice-presidente de marketing e
operagdes do cliente,

Home Depot

Leia o estudo de caso
completo
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