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IA: Mas de lo que parece

Cuando publicamos el Informe de crecimiento
anual de Twilio Segment el afio pasado, se
aproximaba una enorme recesion. En los
resultados de nuestra encuesta, se observo

el fin de la época de “crecer a cualquier
precio”. Los encuestados mencionaron las
reducciones, la preparacion para afrontar
obstaculos y cbmo hacer mas con menos.

Luego de 12 meses, nuestros encuestados
nos dicen lo mismo. Aun se teme una
recesion. Han ocurrido despidos. El gasto

en tecnologia sigue siendo cauteloso. Las
empresas siguen operando de forma remota
en lugar de hacerlo desde ubicaciones fisicas.

Aun asi...

En la encuesta de este afio, lo mas evidente fue un animo de optimismo
cauteloso; una suerte de resiliencia. Hay contratiempos, pero aun se
puede experimentar. Se estan descubriendo nuevos canales y tecnologias.
Aunque la época de crecer “a cualquier precio” llegue a su fin, construir
para el futuro es una idea que permanece en pie.


https://segment.com/pdfs/Twilio-Segment-Growth-Report-2022.pdf
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En cuanto al futuro, la IA emergid en la encuesta de este afio como el
medio principal mediante el cual las empresas buscan aumentar los

ingresos y operar de manera eficiente.

A pesar de ser un concepto de mas de 50 afios, la adopcion de la IA
tuvo un aumento explosivo en la industria los Ultimos 12 meses. Si bien
aun quedan preguntas pendientes sobre la privacidad, la propiedad
intelectual y la transparencia, en nuestra encuesta se revela que se
estan adoptando tecnologias de IA para todo, desde la redaccion
publicitaria basica hasta los algoritmos sofisticados basados en IA.

En el informe de crecimiento de este afio, encuestamos a 2450 lideres
de marketing, experiencia del cliente y datos de distintos sectores para
analizar lo que significa crecer de manera sustentable en 2023 y como
las empresas utilizan la IA para hacerlo.
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1. La IA esta oficialmente en todas partes

Lo que alguna vez parecié una idea lejana proveniente de los libros de
ciencia ficcion se ha convertido en un fendmeno global. La tecnologia de

IA esta transformando la industria e influye en cada aspecto de nuestras
vidas, desde dispositivos personales hasta operaciones comerciales a gran
escala. Ya no solo es una teoria: esta sucediendo justo ante nuestros ojos.
La adopcion de la IA ha crecido exponencialmente, ya que un 88 % de las
empresas ha utilizado alguna forma de IA en su organizacion este afio.

Estas mismas empresas estan invirtiendo su dinero para respaldar

tales afirmaciones, y mas de la mitad de las empresas (un 54 %) espera
gastar mas en campaiias basadas en IA en los proximos 12 meses. En
esencia, los rumores que has escuchado sobre la IA son reales, ya que esta
verdaderamente en todas partes.

2.La lA esta cambiando las reglas del marketing

En nuestra encuesta, se demostro la considerable influencia que la 1A tiene
en el area de marketing. Un 83 % de las empresas encuestadas ya esta
experimentando con la IA a través de sus canales de marketing.

Especificamente, los encuestados aprovecharan mas la IA en forma de
chatbots automatizados (un 38 % de nuestros encuestados ya los utiliza o
tiene planificado hacerlo en los proximos 12 meses).

Sin embargo, los chatbots son solo la punta del iceberg. Mds de un cuarto
de los encuestados (un 26 %) usa la IA a fin de ayudar a crear trayectos de
cliente inteligentes para campafias de marketing, mientras que un 24 %
utiliza la IA para generar recomendaciones personalizadas de productos
automaticamente.
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3. Desde los datos hasta los ddlares, la I1A
ofrece un buen retorno de la inversion

Si bien existe una curva de aprendizaje para muchos (un 22 % afirma que
necesita experimentar con la IA mas a fondo para opinary un 26 % sigue
tratando de comprender dénde serd mas Util), la sensacion predominante
acerca de la IA en el trabajo se inclina hacia el optimismo.

Mas de una cuarta parte de los encuestados se muestra optimista con
respecto a que la IA mejorara las iniciativas de marketing, especialmente en
tareas como la creacion de contenido (un 41%) y la investigacion (un 36 %).

Sin embargo, /de dénde proviene este optimismo? Es probable que
se deba a que un 90 % de las organizaciones cree que la IA permitira
ahorrar tiempo o costos para su empresa.

4. ;La clave para aprovechar la IA? Datos de
calidad

Si bien la adopciony el retorno de la inversion de la IA son evidentes en
nuestra encuesta, la preparacion organizativa parala IAnolo es.

La manera en que se recopilan y almacenan los datos tiene un enorme
impacto en el éxito de cualquier estrategia de IA,y un 71% de los encuestados
cree que la 1A podria ser mas Util con el acceso a datos de mayor calidad.

Otros obstaculos organizativos que surgieron en nuestra encuesta fueron
la falta de capacitacién de los empleados en torno a las aplicaciones de IA
(un 38 % de los encuestados) e inquietudes sobre la privacidad de datos
(un 28 % de los encuestados).
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Metodologia

Segment llevd a cabo esta investigacion mediante una encuesta en linea
preparada por Method Research y distribuida por Cint entre n=2450 empleados

atiempo completo familiarizados con la estrategia de crecimiento de la empresa
y que ejercen funciones de marketing, ingenieria, experiencia de usuario,
producto y servicios al cliente en empresas B2B con mas de 75 empleados.

La muestra constaba de n=1000 encuestados de Estados Unidos, n=300 del
Reino Unido, Brasil, Alemania y Francia (en cada uno de estos paises) y n=250
de Australia. Los datos se recopilaron del 3 al 30 de agosto de 2023.

Descargo de responsabilidad

En este documento, el Informe de crecimiento, se proporcionan datos
estadisticos, estimaciones y expectativas que se basan en el informe anterior
disponible publicamente. Estos datos no representan indicadores del
rendimiento financiero histérico o futuro de Twilio ni de la demanda real o
potencial de los productos y soluciones de Twilio, y no deben interpretarse
como tal; dicha informacion se presenta Unicamente como contexto para

tendencias mas amplias del mercado.
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https://www.methodcommunications.com/methodresearch/
https://luc.id

LalA esta oficialmente
en tocdas partes
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A pesar de la creciente disponibilidad publica
de lalAy algunas sefales econdmicas mixtas,
la experimentacion con herramientasy
tecnologia de IAya es relativamente comun
entre nuestros encuestados.

Esto indica que la adopcion de estas nuevas
herramientas por parte de estas organizaciones
alcanza cifras considerables y que sus
presupuestos incluyen gastar mas en ellas en
los proximos meses.
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de las empresas esta usando alguna forma de IA
en su organizacion este aino

64 %

de las empresas afirma que tiene la intencion de
ajustar su estrategia en torno a la IA el préximo afo

54 %

espera gastar mas en campanas basadas en lA en
los proximos 12 meses




Actualmente, estamos creando un modelo delA para
prededr laindinacion y disposicion de los usuarios
para actualizarse a una version pagada de nuestro
producto. Elmodelo de IA se entrena conlos datos

cle analisis de productos que recopilamos a traves de
Segment. Tenemos planificado utilizar ETL inverso a
fin dellevar la puntuacion predictiva a nuestro CRM
[para accones posteriores, como promodones e
interaccdones de ventas. Este es un emodionante caso
de uso de operaciones de marketing bbasadas enlA con
la potendia de Segment .

Dr. Alan Zhang

Jefe de Operaciones de Marketing y Andlisis de Crecimiento, Cisco
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Signos de cautelaconlalAen
EMEA

A pesar de que un 63 % de las empresas
en Francia aumento sus capacidades de |IA
en los ultimos 12 meses, menos de la mitad
(un 48 %) espera aumentar el gasto en
campafas basadas en |A en los proximos
12 meses.

Informe de Crecimiento Empresarial 2023: Edicion de IA

Ultimos
12 meses

Prdoximos
12 meses




La adopcion entusiasta de la tecnologia de IA
también se refleja en otras partes de la pila de
tecnologia.

Como se informo a principios de este ailo en
nuestro Informe de CDP anual, el crecimiento
del “uso interrelacionado de componentes”

y la demanda de aplicaciones que satisfagan
necesidades especificas y criticas para

el negocio nunca han sido mayores, y las
empresas estan analizando sus presupuestos
tecnoldgicos con una mentalidad de
crecimiento.

Mientras que algunas empresas estan
agregando herramientas totalmente nuevas
relacionadas con la |A a su pila tecnoldgica,
otras estan ampliando sus capacidades
existentes con los proveedores actuales.
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1
de las empresas aumentara el gasto en tecnologia
el proximo afio

6 %

afirma que espera disminuir su gasto en tecnologia
de marketing, una reduccion considerable con
respecto a 2022 cuando un 38 % de las empresas
expreso lo mismo



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

1de cada 4 empresas esta
considerando reducir gastos
en sistemas de software para
la gestion de la relacion con
clientes (CRM) el préximo aiio

Aquellos que buscan reducir el gasto este afio
tienen un area en mente: CRM.

Elaumento de CDPy otras herramientas nativas
de almacenes desplazan rapidamente lo que
alguna vez era la “Unica fuente de informacion”
de la empresa.

de los encuestados afirma que tiene
planificado simplificar, eliminar o reducir su
gasto en CRM en los proximos 12 meses
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EE. UU. esta rezagado frente
a otros paises en el gasto
tecnoldgico para el 2023

En nuestra encuesta, se muestra que otras
regiones se estan acercando al nivel de
EE. UU. con respecto al gasto en tecnologia.

Solo un 58 % de las empresas
estadounidenses espera aumentar el gasto
en tecnologia en los proximos 12 meses, en
comparacion con un 87 % de las empresas
en Brasil,un 73 % en Australia, un 66 % en el
Reino Unido, un 63 % en Alemaniay un 52 %
en Francia.
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EE. UU.: 58 %

Brasil: 87 %

Australia: 73 %

Reino Unido: 66 %

Alemania: 63 %

Francia: 52 %




LalA estacambiandolas
reglas del marketing
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Sibien la A ha ganado un apoyo solido en
todas las organizaciones, ha arraigado sus
raices mas fuertes en departamentos como
los de marketing y experiencia del cliente.

Las empresas confian en lalAafin de
obtener resultados medibles que generen
INgresos, ya sea por su capacidad generativa
para apoyar interacciones en tiempo real con
los clientes o su capacidad predictiva para
hacer recomendaciones fundamentadas y
personalizadas.
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83

de las empresas esta experimentando con IA en
sus canales de marketing

Los chatbots son la forma mas comun en que las

empresas esperan utilizar la automatizacion mediante IA

38 %

de las empresas informa que utilizaran chatbots

Otros casos de uso 26 % 24 %
comunmente informados

utilizan la IA para ayudar a

crear trayectos inteligentes

de cliente (un 26 %), seguidos

del uso de IA para generar

recomendaciones de

productos personalizadas

automaticamente (un 24 %)




Brasil lidera Latinoameérica
en adopcionde lA

Un asombroso 98 % de las empresas de
Brasil encuestadas experimenta con IA en
canales de marketing, mas que en cualquier
otro pais.

‘Cual es el pais con la tasa mas baja de
experimentacion de IA en canales de
marketing? EE. UU. tiene una tasa de
experimentacion del 74 %, por debajo del
promedio global.
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Brasil




La conversacion entorno a la IA avanza
rapidamente dentro de las organizaciones,
con capacidades que se vuelven mucho mas
sofisticadas de lo esperado en un corto plazo.

Si bien las herramientas generativas de IA (de
ChatGPT a DALL-E) han acaparado la mayoria de
la atencidon de los medios, en nuestra encuesta,
se observa que cada vez mas empresas estan
utilizando activamente la IA predictiva*

Esto enfatiza en qué medida la IA ha pasado de
ser un experimento divertido a convertirse en
un motor principal de decisiones empresariales.

1A predictiva: uso de datos histdricos y actuales para extrapolar patrones y proporcionar
recomendaciones sobre futuras acciones de los clientes.
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34 %

de los encuestados actualmente usa IA predictiva,
y otro 24 % utiliza IA generativa

17 %

de los encuestados afirma que no utilizan IA en su
trabajo




¢Cual es el obstaculo mas
comun paraelusodela
IA? La capacitacion de los
empleados

A pesar del crecimiento explosivo de la |A,
quedan varios obstaculos.
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de las empresas afirma que la falta de capacitacion
de los empleados es el mayor obstaculo para la
adopcidony el uso de IA

28 %

menciona inquietudes sobre la privacidad de datos




Descle los cdatos hasta
los dolares, lalA ofrece
unbuenretornocdela
inversion
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La tendencia de las empresas a intensificar
su inversion en A significa mas que solo una
inclinacion pasajera.

1

apuestas audaces en IA que se realizaron

durante el Ultimo afo ofrecen beneficios de las organizaciones cree que la IA ofrecerd un
significativos en cuatro dreas principales: ahorro de tiempo o costos para su negocio
ahorro de tiempo o costos, mejora de

procesos, aumento de la satisfaccion del 66 %
1

Esto demuestra no solo que las empresas
ven con entusiasmo los beneficios cree que los clientes agradeceran el uso de la IA

estratégicos (mejores experiencias del en sus esfuerzos.de marketing si ofrece mejores
cliente y diferenciacién), sino que también SIS =

aprovechan la IA para impulsar la eficiencia
(automatizacion y ahorro de tiempo).
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Redentemente, lanzamos recomendadiones
de productos basadas en |A mediante el uso
de datos de Twilio Segment y olbservamos
unaumento del13 % en las conversiones de
pedidos .

Alan Chang
Gerente principal de Productos, TechStyle
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De hecho, aquellos que ya incursionaron en la
inclusion de 1A en sus campanas han tenido un
mayor éxito al hacerlo.

No se trata solamente de algoritmos y datos,
sino de aprovechar de manera inteligente
esos datos para elaborar campafas mas
resonantes, eficaces e impactantes.

Esta tendencia sugiere un cambio fundamental
en la estrategia, pues la IA no es solo una
herramienta complementaria, sino un
componente principal para impulsar el éxito de
las campanas.

Mas adelante veremos otros detalles al respecto.
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de las empresas afirma que algunas de
Ssus campanas mas exitosas en el ultimo
ano han incluido IA




¢La clave para aprovechar
lalA? Datos de caliclad
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El impacto transformador de lalA en el
panorama comercial es innegable. Sin embargo,
el verdadero potencial de la IA para impulsar el
crecimiento depende de la calidad de los datos
que procesa.

La tendencia se inclina en gran medida hacia los
datos de primera fuente, ya que un 85 % de las
empresas los consideran una prioridad principal
para el proximo ano. Este es un salto notable

en comparacion con el 71% en el 2022, lo que
indica un reconocimiento creciente de su valor.

Después de todo, tu IA solo es igual de buena
Ccomo sean tus datos.
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1
de los encuestados afirma que la IA podria ser
mas util con un acceso a datos de mayor calidad

85 %

de las empresas esta priorizando mejorar la
capturay el aprovechamiento de datos de
primera fuente para el proximo afo; una cantidad
mayor en comparacion con un 71% que dijo lo
mismo en 2022




En un mundo digital, es esendial que nos
informemos en tiemypo real sobrelo que
Nuestros clientes necesitan, en elMomento

en que lo necesitan. Tener la capacidad de
consolidar e integrar los datos del cliente desde
varias fuentes nos permitic obtener una vision
integral de nuestros clientes, lo cualno era
posible antes de una CDP .

Ale Dimitriu
Gerente sénior de Operaciones de Comercializacién, MongoDB
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No todos estan igualmente
preparados para la muerte
de las cookies de terceros

A pesar del crecimiento y la adopcion de Ia
IA, la inminente desaparicion de las cookies
de terceros sigue siendo una prioridad de las
empresas.

Sin embargo, no todas las regiones estan
listas para dejar el habito de las cookies.
Si bien un impresionante 73 % de los
negocios de Australia dice que estan
preparados para el futuro sin cookies,
menos de la mitad (un 46 %) de los
negocios en Francia y EE. UU. comparten
dicha opinion.

Informe de Crecimiento Empresarial 2023: Edicion de IA

Australia

Francia/
EE. UU.




No es una sorpresa que las empresas que
utilizan una CDP crecen mas rapido que
aquellas que no lo hacen. Si tienes acceso
Inmediato a datos de calidad, puedes
garantizar que tus campanas de marketing

estan a la alturay dejar que la IA haga el resto.

De manera alternativa, el 40 % de

las empresas tiene problemas con la
infraestructura tecnoldgica o los datos de
baja calidad, lo cual resalta el rol fundamental
de los datos relevantes y oportunos para
aprovechar todo el poder de la IA.
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Las empresas* que usan

una plataforma de datos de
clientes (CDP) tuvieron una
tasa de crecimiento promedio
de un 32 % en los ultimos

12 meses, en comparacion con
una tasa de crecimiento de un
21% en las empresas que no
usan una CDP

60 %

de las empresas afirma que los datos precisos
y de calidad son el ingrediente mas importante
para el crecimiento

‘Solo en EE. UU.y el Reino Unido




El talento de los empleados
es la prioridad principal
para EMEA

A pesar de que haya mas capital de riesgo
en Europa que nunca antes, y exista un
ecosistema tecnologico prospero, las
empresas de EMEA estan preocupadas de
que una escasez de talentos pueda estar
frenandolas.

Si bien Brasil, EE. UU. y el Reino Unido
identificaron que los datos de calidad son
su ingrediente mas importante para el
crecimiento, en Alemaniay Francia, un 63 %
y un 50 % respectivamente, indicaron que el ) .
talento de los empleados era el factor mas Alemania Francia
Importante para el crecimiento.
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Conclusion
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Los datos impulsan el
algoritmo del éxitodelalA

En el complicado baile del crecimiento de los
negocios en 2023, esta claro que la 1A esta
marcando el ritmo, pero los datos siempre
elegiran la melodia. Sin datos enriquecidos y de
calidad para guiarla, incluso la IA mas sofisticada
permanece sin direccion.

A medida que las empresas sigan buscando vias
de crecimiento nuevas (y sustentables), asegurarse
de que tengan acceso a la mejor informacion para
impulsar sus campafias (en cualquier capacidad)
sera esencial para lograr ese éxito.

(Tienes curiosidad sobre como comenzar a
recopilar, analizar y segmentar tus propios datos de
clientes para mejorar tu estrategia de 1Ay, al mismo
tiempo, ofrecer mejores experiencias del cliente?

Una plataforma de datos de clientes puede
ayudarte con eso.

Registrate hoy para una prueba gratuita de CDP o
comunicate con un miembro de nuestro equipo
para averiguar qué puede ofrecer una CDP a tu
negocio.

Informe de Crecimiento Empresarial 2023: Edicion de IA
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Lectura recomendada

Informe de la plataforma de
datos del cliente de 2023

En nuestro nuevo informe de CDP 2023, se ofrece
un analisis de datos reales de la plataforma
Twilio Segment (casi 12 billones de llamadas

API para ser exactos) que permite examinar las
tendencias digitales mas importantes en las

interacciones con el cliente.

Obtener el informe

f.
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Siete formas de usar la IA para

potenciar tu marketing

Siete maneras Utiles e ingeniosas de utilizar la IA
en tus estrategias de marketing existentes para

trabajar de forma mas inteligente, sin tantas
dificultades.

Descargar la guia

El plan de participacion:
Aprovechar el apoyo a las
nuevas tecnologias

Nuestra guia paso a paso para lograr la alineacion
y la colaboracién interdisciplinaria para que los
publicistas e ingenieros puedan lanzar software

nuevo que respalde las necesidades de ambos
equipos.

Descargar la guia
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Pl twilio Millones de desarrolladores de todo el mundo han utilizado Twilio para
— aprovechar la magia de las comunicaciones y la interaccion con el cliente a
— segment provech oo 2 nteraccion con
fin de mejorar las experiencias humanas. Twilio permite que los innovadores
de todos los sectores, desde los lideres emergentes hasta las organizaciones
mas grandes del mundo, puedan reinventar la forma en que las empresas

interactUan con sus clientes.
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