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O cendrio de CRM
DPASSOU POY UMa,
transformacdo
significativa nos
Ultimos anos e o digital
tornou-se o principal
canal de contato com o
consumador.

CRM emergiu como a
O ferramenta essencial para
organizar dados, geren-
ciar acoes e otimizar os diversos
pontos de contato. Além disso, a
crescente importancia dos dados

primérios, trouxe um novo pro-
tagonismo a disciplina de CRM.

Contudo, ainda observamos
trés perfis distintos entre as
empresas nesse campo: 1)
aquelas que aindanio possuem
um sistema de CRM efetivo; 2)
aquelas que tém um sistema,
mas nao exploram suas fun-
cionalidades amplamente; e
3) aquelas que utilizam o CRM
de forma eficaz, mas precisam
incorporar novos recursos,
umavez que as transformacoes
e funcionalidades estdo em
constante evolucao.

Com isso em mente, destaca-
mos as principais tendéncias de
CRM para 2025, visando ajudar
as marcas a avancarem em suas
jornadas,independentemente de
seu estagioatual. Durante minha
visita ao *Dreamforce, em Sao
Francisco (EUA), obtive insights
valiosos que compartilho aseguir.

1.Personalizacao além do
nome: Historicamente, a
personalizagdo no CRM era
limitada a detalhes bésicos,
como um simples "Ol4, [nome
do cliente]". Hoje, com o
avanco das tecnologias, essa
personalizagdo evoluiu para
algo muito mais sofistica-
do. Ferramentas avancadas
permitem que as empresas
personalizem nao apenas as
mensagens de marketing, mas
também toda a jornada do
cliente —desde a experiéncia
de compra até o suporte e as
interacoes pos-venda. Para
se destacarem, as marcas
precisam ir além do basico e
usar os dados de forma estra-
tégica, criando experiéncias
verdadeiramente unicas e
relevantes em cada ponto de
contato. Atualmente as mar-
cas ja fazem personalizac¢oes
nas suas comunicacoes, mas
como vocé se destaca em
relacdo a seus concorrentes?
Essa é a grande questao.

2.A revolucdo da integracao
de dados: com a crescente
complexidade dos dados, a
capacidade de integrar dife-
rentes fontes de informacio
se torna crucial. As empresas
estdo comecando a perceber
que a personalizacido eficaz
requer uma visao holistica do
cliente, que s6 é possivel com
dados integrados. A integra-
¢ao entre sistemas € vital para
garantir que agentes automa-
tizados possamrealizar tarefas
como fazer pedidos ou trocar
mercadorias. As empresas
precisam se preparar para um
ambiente onde os dados fluem
livremente entre os sistemas,
permitindo uma experiéncia
mais coesa e conectada.
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3.Inteligéncia artificial na per-
sonalizacao: A inteligéncia
artificial (IA) é umaferramenta
essencial para as empresas
melhoraremapersonalizacioe
se conectaremde maneiramais
significativa com os clientes.
Funcionalidades como a es-
colha do melhor horario para
enviar e-mails e a andlise do
engajamento ajudam a otimi-
zar campanhas. Por exemplo,
o uso de acoes de marketing
para carrinhos abandonados
no e-commerce podem utili-
zar IA para enviar sugestoes
personalizadas e produtos
correlacionados, aumentando
as chances de conversdo. Essa
abordagem nio so eleva as ta-
xas de conversao, mas também
fortalece o relacionamento
com o cliente, demonstrando
uma compreensdo profunda
de suas necessidades.

4.Foco além da aquisicdo de
novos clientes: conseguimos
ver através dos estudos que
foram apresentadosno evento,
que o esforco da maioria das
empresas esta em atrair novos
clientes e criar jornadasiniciais
derelacionamento. Para 2025,
comoaumentodousode dados
em CRM e do uso da inteli-
géncia artificial, enxergamos
mais investimentos nas etapas
de fidelizacdo e retencao de
clientes. Esse é um trabalho
complexo de estratégia de
relacionamento, uso deréguas
automatizadas e conexdo com
canais digitais (ex: site ou App)
efisicos (Ex:lojas) paraenten-
der o momento do cliente com
a marca e ser propositivo de
uma maneira que faca sentido
para o usudrio final.

5. A importancia da experiéncia
do cliente: A experiéncia do
cliente é um fator critico para
0 sucesso em um mercado
cada vez mais competitivo. As
empresas que se destacam sao
aquelas que conseguem ofere-
cer experiéncias consistentes
e personalizadas através dos
canais de relacionamento. A
capacidade de diferenciar-se
emum cenario onde todos estao
adotando praticas de personali-
zacao seraumdesafio. Portanto,
criar uma experiéncia tnica e
relevante sera cada vez mais
importante para as marcas que
buscam fidelizar seus clientes.

A medida que avancamos para
2025, apersonalizacio eaintegra-
¢ao de dados se tornardo pilares
fundamentais das estratégias
de CRM. A inteligéncia artificial
desempenhard um papel central,
ajudando as empresas a oferece-
remexperiénciasmaisrelevantes
e conectadas. A adocao de tecno-
logias inovadoras e a capacidade
de integrar dados de forma efi-
ciente seraodeterminantes parao
sucesso das empresas que buscam
se destacar em um mercado cada
vezmais exigente. Asmarcas que
investirem nessas tendéncias
estardo mais bem posicionadas
para atender as expectativas dos
clientes e garantirumajornadado
cliente excepcional.

*Dreamforce — um dos maiores
eventos globais de tecnologia e
wmnteligéncia artificial promovido
anualmente pela Salesforce.

(*) Associate partner e diretor de CRM
da Cadastra, empresa global

de estratégia, tecnologia,

dados e marketing.
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Em 1996 o computador conseguiu
vencer o campeao mundial de xadrez

Durante o século XX, os campeodes mundiais de xadrez tiveram o status de pop stars: eram noticia de
jornal, suas esquisitices eram comentadas até por ndo enxadristas etc.

Vivaldo José Breternitz (*)

até mesmo Mequinho, o maior joga-

dor brasileiro, tinham fas ardorosos;
mas Garry Kasparov, nascido na entio
Unido Soviética, é considerado por muitos
o0 maior enxadrista de todos os tempos,
tendo se tornado campedo mundial aos
22 anos em 1985 — afastou-se do xadrez
profissional em 2005.

l asker, Capablanca, Bobby Fischer e

Criado pela IBM, o Deep Blue era um
supercomputador que processava um
software criado para jogar xadrez; era
capaz de analisar aproximadamente
200 milhbées alternativas de jogo por
segundo.

Emfevereiro de 1996, Kasparov disputou
ummatch contra o Deep Blue: perdeuuma
partida, ganhou trés e empatou duas. O
computador derrotou Kasparovna primeira
partida do match - foi a primeira vez que
um computador venceu um campedo do
mundo. Mesmo tendo vencido o match,
Kasparov disse que “era o ultimo humano
campedo de xadrez”, talvez prevendo o
que aconteceria no ano seguinte.

Emmaio de 1997 umaversao atualizada
do Deep Blue venceu Kasparov em um
novo confronto: apés cinco jogos o match
estava empatado, porém Kasparov foi
vencido na ultima partida - foi a primei-
ra vez que um computador venceu um
campedo mundial em um match; o docu-
mentario “Game Over: Kasparov and the
Machine” narra o episédio. Especialistas
afirmam que na sexta partida Kasparov
adotou uma estratégia que pretendia
levar o jogo e o match a um empate, mas
nao teve éxito.

Vlada_Karpovich_de_Pexels_CANVA

Kasparov disse que muitos fatores
pesaram contra ele, especialmente o fato
de ndo ter tido acesso a jogos recentes
do Deep Blue, enquanto o computador
foi alimentado com centenas dos jogos
de Kasparov —enxadristas normalmente
estudam previamente as partidas de seus
adversarios; na base de dados acessada
pelo computador havia mais de 700
mil partidas dos maiores jogadores do
mundo.

A polémica foi mais longe: Kasparov
acusou a IBM de ter trapaceado, dizendo
quejogadores humanosintervieram duran-
te a segunda partida. A IBM se defendeu
dizendo que os ajustes no programa e
intervengdes ocorriam somente entre uma
partida e outra. Kasparov pediu os arquivos
que poderiam comprovar suas acusagoes,
mas a IBM se recusou a fornecé-los, em-
bora os tenha disponibilizado na internet
mais tarde.

Inconformado, Kasparov desafiou a ma-
quina para um novo match, mas a IBM nao
teve interesse e aposentou o Deep Blue
que vencera Kasparov, o que enxadrista
disse ter sido uma forma de ocultar as
evidéncias da alegada fraude.

Do ponto de vista tecnolégico, cabe lem-
brar que além dos enxadristas amadores
que jogam contra computadores por puro
esporte (ha softwares com diferentes
graus de dificuldade), computadores sdo
utilizados regularmente por profissionais
para treinamento e que ha iniimeras com-
peticoes, a nivel mundial, para softwares
de xadrez. A inteligéncia artificial esta
assumindo um papel importante na area.

Quanto aos campedes mundiais, alguém
sabe quem € o atual?

(*) Doutor em Ciéncias pela Universidade de Sao
Paulo, é professor, consultor e diretor do Férum
Brasileiro de Internet das Coisas — vjnitz@gmail.com.

Uso excessivo de telas impacta cérebro e comportamento

O uso prolongado de telas digitais pode

causar efeitos negativos no desenvolvimento
cognitivo e na satide mental, especialmente
em criancas e adolescentes. Essa é a conclu-
sdo de uma revisdo conduzida pelo Professor
Doutor Gabriel Lopes, da Logos University
International, intitulada "Tela, Cérebro e
Comportamento: Evidéncias Neurocientificas
Sobre os Efeitos Negativos do Uso Prolonga-
do". O estudo, que retine dados de trés pes-
quisas internacionais, examina as complexas
interacoes entre tecnologia, saiide mental e
desenvolvimento cerebral.

Na primeira pesquisa analisada, Sultana e
colaboradores (2020) destacaram os impac-
tos do aumento do tempo de tela durante a
pandemia da COVID-19. Segundo os dados,
criancas que ultrapassaram duas horas diarias
de uso apresentaram maior incidéncia de pro-
blemas de satde fisica e mental, como miopia
e sedentarismo. Em contrapartida, estilos de
vida ativos mostraram potencial para mitigar
os efeitos adversos.

Outro artigo, de Marciano et al. (2021),
investigou como o tempo de tela afeta o
cérebro de adolescentes. A andlise apontou
alteracdes em funcdes cognitivas essenciais,
como autocontrole e tomada de decisoes, além
de alertar para o risco de comportamentos
aditivos em atividades digitais. Os autores
ressaltaram que tanto a quantidade quanto a
qualidade do tempo de telasiao determinantes
para seus impactos.

Por fim, Limone e Antonia Toto (2022)

Divulgagao

exploraram os efeitos psicolégicos do uso ex-
cessivo de tecnologia entre jovens de 14 a 18
anos. O estudo chamou atencéo paraproblemas
como distirbios do sono e impactos no bem-
-estar emocional, reforcando a necessidade
de intervencodes publicas e estratégias de
prevengao que promovam um uso equilibrado
de dispositivos digitais.

O Professor Gabriel Lopes destaca que as
evidéncias apontam para uma necessidade
urgente de orientacdes mais claras sobre o
uso saudavel da tecnologia, considerando as
complexidades envolvidas. "Nao se trata apenas
de limitar o tempo de tela, mas de entender
como o ambiente digital pode ser estruturado
paraminimizar danos e maximizar beneficios",
afirmou o pesquisador.

Estratégias para reduzir os impactos
negativos da tecnologia no cotidiano

Diante das evidéncias apresentadas pelo
Professor Gabriel Lopes e sua revisao, pais,
escolas eresponsaveis tém papel fundamental
nareducao dos efeitos adversos douso de telas.

Especialistasrecomendam estabelecer limi-
tes didrios para o tempo de tela, ajustados as
diferentes idades. Por exemplo, criancas de
até cinco anos devem evitar mais de uma hora
diaria de uso, enquanto adolescentes devem
buscar um equilibrio entre atividades digitais,
exercicio fisico e interacoes sociais reais.

Focarnaqualidade do contetido é igualmen-
te essencial. Incentivar o uso de aplicativos
educacionais ouinterativos pode transformar o
tempo de tela em uma experiéncia produtiva.
Alémdisso, pausas frequentes ajudam areduzir
a fadiga visual e mental.

No ambiente escolar, a introdugdo de pro-
gramas de educacdo digital € uma excelente
pratica. Esses programas ensinam os alunos
a usar a tecnologia de forma consciente e
a compreender os impactos psicolégicos e
sociais do uso excessivo.

Por fim, criar um didlogo aberto com crian-
cas e adolescentes sobre como eles usam a
tecnologia pode ser decisivo. A orientacdo
equilibrada, combinando limites claros e apoio
emocional, é o melhor caminho para garantir
que arelacdo dos jovens com a tecnologia seja
saudavel e construtiva.

(Fonte: Carol Santos é Jornalista).

Reconhecida com o Prémio ABC 2024 como
melhor ferramenta de automacao de marketing
A Dinamize acaba de serreconhecidana categoria Fornecedores de
Destaque como a Melhor Ferramenta de Automacio de Marketing
no Prémio ABC 2024. O evento, que nos ultimos 10 anos se consolidou
como um dos mais influentes do setor, premiou as principais empresas
de comunicagéo do pais. O processo de escolha dos vencedores contou

com duas etapas. A primeira fase teve a participacio de um juri online,
enquanto a segunda foi marcada pelo julgamento dos comités acom-
panhados por auditores independentes. Em 2024, para refor¢ar ainda
mais a credibilidade e a transparéncia do prémio, o processo contou
com a supervisao de um conselho de ética composto por auditores e
advogados (https://www.dinamize.com.br/).
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